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La idea de negocio será para una pastelería tradicional y que tomará como base de sus 
preparaciones los productos típicos colombianos, situada en el centro de la localidad de Usaquén, 
la cual se especializará en la elaboración de productos de pastelería que tengan como base uno o 
varios de los tantos ingredientes típicos de todas las regiones de Colombia. La preparación de 
dichos productos se realizará conservando los métodos de elaboración tradicional, pero también 
se buscará la forma de innovar por medio de la creación de recetas con un estilo vanguardista, los 
cuales generarán ese factor diferenciador que se busca ofrecer a los clientes.  
Su cocina estará inspirada en la tradición, la cultura y lo autóctono, la cual busca exaltar 
la riqueza y multiculturalidad propia del país, ofrecerá la mejor calidad, sabor, precio y servicio. 
Adicionalmente, lo que se busca, no es solo ofrecer un producto, sino toda una experiencia única 
y memorable y así, captar la atención de los clientes a través de los cinco sentidos, con el de fin 
de generar fidelización y una ventaja comparativa. Esto se realizará a través de la decoración, la 
música ambiental, el menaje, los muebles, los uniformes y demás detalles que harán alusión al 
trabajo realizado por los pasteleros de la empresa y el reconocimiento a los diferentes 
agricultores del país exaltando su esfuerzo y dedicación para traer a cada comensal un postre 
único colombiano.  
 Ubicación: Usaquén es una de las localidades más apropiadas para la ubicación de la pastelería, 
el nivel socioeconómico de este lugar es 5 y 6, los cuales son los estratos socioeconómicos a los 
que se enfoca la idea de negocio, buscando tener como clientes potenciales a todas aquellas 
personas interesadas en consumir delicias gastronómicas preparadas con ingredientes típicos del 




 Fuentes de ingresos: la principal fuente de ingresos de la empresa estará representada por las 
ventas de los productos dispuestos en el punto de venta. Adicionalmente se espera que, al pasar 
de los años, se amplíen las líneas de ventas a eventos y a ventas a empresas. De igual forma, para 
complementar la fuente de ingresos, se venderá por medio del sitio web en donde el consumidor 
tendrá la opción de agregar al carrito de compras los productos que desee.  
 Inversión: se necesitan 152 millones de pesos para la creación y puesta en marcha de la 
pastelería, teniendo en cuenta toda la maquinaria, equipos y utensilios necesarios para la 
producción y los gastos de adecuación del local para que todo esté dispuesto de la mejor manera 
para prestar el mejor servicio a los clientes. De esta suma el 30% será financiado por bancos, el 
20% lo aportarán las emprendedoras y finalmente el 50% restante se espera sea aportado por los 
inversores.  
Introducción 
La gastronomía ha venido cobrando un papel fundamental para la economía del país y se 
encuentra entre los cuatro sectores más importantes que aportan en gran medida al PIB 
colombiano (sector agropecuario, la industria manufacturera, sector de comercio, restaurantes y 
los hoteles y el sector financiero) (Subgerencia Cultural del Banco de la República, 2015, párr.5).   
De igual forma, en los últimos años la oferta gastronómica se ha intensificado en cuanto a 
variedad e innovación debido a un proceso de mundialización cultural y globalización, por lo que 
se puede acceder a cualquier tipo de comida de cualquier país del mundo (Ruiz, 2013, párr. 6). 
De esta forma, el Instituto Distrital de Turismo plantea una estrategia dentro del Plan Maestro de 
Turismo de Bogotá, en el cual se consolide la región como destino turístico a través del 




En la industria de los restaurantes, la pastelería es uno de los sectores que más ha crecido 
en los últimos años, por lo que han aumentado el número de negocios de postres y pasteles en la 
ciudad. Según el DANE (como se citó en Pastelería de punta, 2008, párr.5), “en Colombia 
existen 4.301 empresas que trabajan en la producción de pastelería en bruto, manteniendo una 
calidad y una tecnología de punta en su producción que la han hecho altamente competitiva en 
los mercados latinoamericanos e internacionales”. Sin embargo, en lo que muchos expertos 
coinciden, es en que, aunque existe una gran variedad de productos de pastelería en el país, no 
existe en el mercado ninguna empresa  que se haya especializado en la comercialización de 
postres específicos y auténticos y en elaborar platos que no son tan conocidos, debido a los altos 
costos que esto implica en relación con la escasa demanda de estos productos (Pastelería de 
punta, 2008, párr.8).      
Según el DANE (como se citó en La Barra, 2008, párr. 5), el sector de la pastelería se ha 
vuelto cada vez más rentable, puesto que en Colombia existen más de 4000 empresas dedicadas a 
esta industria. Si bien es cierto que en Bogotá existe una amplia oferta de pastelerías, según el 
sitio web Tripadvisor (2015), con más de 470 establecimientos, solo el 5% están especializadas 
en ofrecer productos similares a los que se buscan crear en la propuesta de negocio.   
Teniendo en cuenta lo anterior, se busca identificar con esta investigación qué tan viable 
resulta la creación de un negocio innovador que ofrezca productos de pastelería mediante la 
utilización de frutas e ingredientes tradicionales de las diferentes regiones del país. Vale aclarar 
que la investigación se apoyará en información obtenida a través de documentos con teorías 
administrativas y de negocios, revistas especializadas del sector, profesionales de la industria y 





¿Cómo crear una pastelería que utilice frutas e ingredientes tradicionales de las diferentes 
regiones del país, con el fin de comercializar nuevos productos de repostería? 
Objetivo general 
Elaborar una propuesta de pastelería con el fin de comercializar productos de repostería 
haciendo uso de los ingredientes tradicionales de las regiones de Colombia mediante la 
formulación de un plan de negocios. 
Objetivos específicos 
 Plantear la formulación estratégica del negocio. 
 Identificar los productos y servicios que ofrecería la pastelería. 
 Caracterizar el mercado y los métodos de promoción y publicidad para la organización.  
 Diseñar la estructura operativa de la empresa.  
 Estructurar el área financiera de la pastelería. 
Metodología 
Para la presente investigación se utilizará la metodología planteada por el canadiense 
Greg Balanko-Dickson, el cual plantea que el documento se puede redactar en orden aleatorio, 
pero se organizará poniendo en primer lugar, el análisis de la industria, identificando los factores 
que influyen en el ámbito externo en donde va a operar la empresa (2008, pág.24). Después, el 
análisis del mercado que permite conocer la estructura y el tamaño del mercado, así como la 
información del ambiente que influye en él. Luego, se debe hacer la descripción de los productos 




El siguiente paso es hacer una descripción del negocio, donde se debe establecer cómo va 
a operar la empresa (Balanko-Dickson, 2008, págs.75-82). En cuanto a la estrategia de marketing 
y ventas, es esencial pensar como el cliente (Págs.85-86) y finalmente, se debe establecer el plan 
financiero del plan de negocios, el cual muestra lo que el propietario planea hacer en un futuro 
con las finanzas de la empresa (Págs.125-129). 
A continuación, se muestra una tabla que muestra las herramientas de recolección de 
información y las fuentes correspondientes a cada objetivo: 
Tabla 1. 







Tipos de fuentes 
Identificar los productos y 
servicios que ofrecería la 
pastelería. 
Observación en campo 
Encuestas 
Método Delphi 
Primarias:  Clientes potenciales 
Secundarias: Enciclopedia de pastelería y productos 
de repostería, texto de gastronomía colombiana 
Determinar las características de 
la demanda de la pastelería 
Observación en campo 
Método Delphi 
Primarias: Comunidad flotante de la zona 
Secundarias:   Estadísticas de ACODRÉS,  
Estadísticas e informes  de la Cámara de Comercio, 
Páginas amarillas. 
Identificar la estructura 
organizacional que tendría la 
pastelería 
Entrevistas Primarias: Profesores de administración, dueños de 
pastelerías 
Secundarios: Textos de administración de empresas 
Definir los métodos de 
promoción y publicidad de la 
pastelería 
Observación en campo 
Encuestas 
Primarias: Publicistas 
Secundarias: Documentos gubernamentales, textos 





Caracterizar la competencia 
directa de la pastelería 
Observación en campo 
Cuestionarios 
Primarias: Comunidad de la zona, dueños de 
pastelerías 
Secundarias: Textos especializados (Revista La 
Barra, guía Michelin, Revista Dinero, Portafolio). 
Fuente: Elaboración propia.  
Marcos de referencia 
Marco teórico 
Según Cabrera (2013, pág.4-8), la gastronomía es uno de los ámbitos por excelencia en 
los que es fácilmente aplicable el concepto de marketing de experiencias, que se enfoca en que el 
cliente no adquiere productos sino experiencias, por lo cual, las empresas deben diseñar y 
gestionar experiencias positivas, intensas y memorables para captar, retener y fidelizar a los 
clientes. Este debe empezar por analizar las motivaciones que llevan a los clientes a vivir 
experiencias gastronómicas, las cuales se clasifican aquellas que buscan seguridad, las 
relacionadas con las necesidades sociales, con las necesidades culturales y las motivaciones 
hedonistas que afectan los placeres físicos, y son las que tienen más importancia en el marketing 
gastronómico. 
Rochat, 2000, pág.96 citado en Cabrera 2013, pág.6, menciona que “el consumidor va en 
busca de los placeres que se captan por medio de los cinco sentidos, de los placeres gustativos 
más diferenciados”. Por lo cual es esencial, manejar políticas y estrategias innovadoras que se 
centren en la búsqueda de una nueva fuente de ventajas competitivas en la cadena de valor del 
negocio que incluya las emociones de los clientes, ligadas al producto o servicio que se ofrezca.  
Schmith, (como se citó en Hernández 2013, pág.274), expone que “el origen del 
marketing experiencial, es el resultado de los cambios  producidos en la tendencia de compra en 
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el mercado, en los últimos tiempos, donde se ha pasado de vender productos y servicios a vender 
experiencias, las cuáles van a permitir a las empresas, en un contexto competitivo, al mismo 
tiempo diferenciarse de sus principales competidores y justificar precios más elevados, los cuales 
son disimulados por la experiencia vivida al momento de adquirir los bienes, por los cuales sus 
expectativas son superadas y no precisamente por lo cancelado, sino por lo vivido”. 
Dicho esto, es válido decir que, según Hernández, 2013, pág.274, las empresas siempre 
han girado en torno al cliente. Es oportuno hablar entonces de estrategia competitiva dirigida a 
clientes y proveedores, quienes tienen un poder negociador sobre la empresa y son definidos 
según Porter (1982, pág. 129), como una de las fuerzas competitivas clave que determinan la 
rentabilidad potencial de un sector industrial. Es así como Porter propone un marco para la 
selección del cliente que determina la calidad del mismo desde un punto de vista estratégico, el 
cual tiene en cuenta: necesidades de compra contra capacidades de la empresa, potencial de 
crecimiento y posición estructural que se divide en poder de negociación y propensión a utilizar 
este poder para exigir precios bajos y costo del servicio, con el fin de mejorar la ventaja 
competitiva de la empresa, a través de la orientación de sus esfuerzos hacia clientes cuyas 
necesidades particulares estén en la mejor posición relativa para recibir el servicio (Porter, 1998, 
pág.137). 
Marco conceptual 
Francisco López (2009), afirma que “una empresa es una combinación organizada de 
dinero y de personas que trabajan juntas, que produce un valor material (un beneficio) tanto para 
las personas que han aportado ese dinero (los propietarios), como para las personas que trabajan 




productos o servicios que venden a personas o entidades interesadas en ellos (los clientes)” 
(pág.29). 
Sin embargo, existen múltiples definiciones e interpretaciones de lo que es una empresa. 
Dentro del marco normativo, según el Código de Comercio art. 25, se entiende como empresa 
“toda actividad económica organizada para la producción, transformación, circulación, 
administración o custodia de bienes o para la prestación de servicios”. De igual forma, Idalberto 
Chiavenato (1993) afirma que una empresa es una organización social que utiliza recursos para 
conseguir ciertos objetivos, entendiéndose por social la reunión de personas para el 
aprovechamiento de un negocio y que puede tener como fin el lucro o un beneficio social.  
Por otra parte, desde una perspectiva jurídica-mercantil la empresa es el “ejercicio 
profesional de una actividad económica planificada, con la finalidad de intermediar en el 
mercado de bienes y servicios” (Uría, 2006, pág.37). Así mismo, Eduardo Bueno Campos 
(2010), la define como “un conjunto de elementos o factores humanos, técnicos y financieros, 
localizados en una o varias unidades físico-espaciales o centros de gestión y combinados y 
ordenados según determinados tipos de estructura organizativa”. De esta forma se deduce que 
algunos de los componentes de la empresa son lo económico, jurídico y social. 
Las empresas se clasifican dependiendo de la actividad que desarrollen, según la 
estructura organizacional y productiva, el tamaño y forma jurídica que adopten, los fines y 
objetivos que planteen, el ámbito geográfico y el sector económico donde desarrollen su 
actividad. Para la presente investigación solamente tomaremos en cuenta la clasificación de 




prácticos, también se conocen como industriales, semiindustriales y artesanales. Estas deben 
responder a dos parámetros: la planta de personal y los activos totales. La mediana empresa tiene 
entre 51 y 200 trabajadores y con activos entre 5001 y 30000 salarios mínimos; la pequeña 
empresa cuenta entre 11 y 50 empleados y con activos entre 501 y 5000 salarios mínimos; por 
último, la microempresa tiene no más de diez colaboradores y activos por valor inferior a 500 
salarios excluyendo la vivienda (Ley 905 de 2004, art. 2). 
Por otra parte, es importante diferenciar los diversos enfoques que tiene el marketing, 
debido a que las estrategias que se desarrollan son diferentes dependiendo al sector económico 
donde se desee implementar. La American Marketing Association (2013) define marketing como 
la actividad, conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar 
ofertas de valor para consumidores, clientes, socios y la comunidad en general. Así mismo, “es la 
función comercial que identifica las necesidades y los deseos de los clientes, determina qué 
mercados puede atender mejor la organización, y diseña productos, servicios y programas 
apropiados para atender a esos mercados” (Kotler y Amstrong, 2001, pág. 14).  
En este nuevo entorno, el marketing es “el motor clave de la competitividad empresarial” 
(Mesonero y Alcaide, 2012, pág.13). Las empresas deben encontrar maneras para salir de la zona 
de confort para satisfacer las necesidades de sus clientes mediante una planeación efectiva y una 
estrategia de marketing (Ferrell y Hartline, 2012, pág. 14). Sin embargo, los enfoques que se 
tomarán en cuenta son el marketing experiencial, el cual se enfoca en las experiencias las cuales 
suponen la motivación y estímulo en la decisión de compra, conectan la marca y la empresa con 
la forma de vivir y actual del cliente (Schimtt, 2006, pág.4) y el marketing relacional, el cual se 




necesidades, gustos y comportamiento del cliente, teniendo en cuenta sus constantes cambios 
para mantener su satisfacción (Chica, 2005, pág. 60). 
Según la Real Academia de la Lengua Española (2015), “cocina” tiene varias 
definiciones, desde la “pieza o sitio de la casa en el cual se guisa la comida” o el “aparato que 
hace las veces de fogón, con hornillos o fuegos y a veces horno. Puede calentar con carbón, gas, 
electricidad”, así como el “arte o manera especial de guisar de cada país y de cada cocinero”. 
Así mismo, se entiende por cocina “el lugar de los sabores, las sustancias, los suspiros y 
los secretos. Pero también de las sorpresas, la alquimia, los colores y las memorias.  Es un 
laboratorio, un refugio, es un sitio de creación” (El arte de la cocina, s.f., párr.1). Por otra parte, 
cocina se define como “la forma creativa de preparar los alimentos utilizando diferentes 
ingredientes, técnicas y métodos, para hacerlos más apetitosos y digeribles” (¿Cuál es la 
diferencia entre cocina y gastronomía?, 2011, párr. 2), esta perspectiva se vincula con las 
costumbres y tradiciones culinarias de una región o espacio geográfico determinado. 
La RAE define como típico a aquello que es “característico o representativo de un tipo” o 
como algo que es “peculiar de un grupo, país, región, época, etc.”. De igual forma, la 
consideración de típico hacia un producto se refiere a su procedencia geográfica, sus métodos de 
elaboración, a las materias primas empleadas, a su calidad, a su antigüedad y las costumbres 
asociadas a su uso o producción (Caldente y Gómez, 1996, pág.58). 
De esta manera, la “existencia de especificidades territoriales en la función de producción 
agrega valor al producto típico y al producto cultural” (Acampora y Fonte, 2007, pág.192). Es 




desarrollados con la experiencia a lo largo del tiempo y referidos al lugar, a las variedades 
cultivadas y a las prácticas agrícolas (Acampora y Fonte, 2007, pág.206).   
Por último, es importante definir la diferencia entre pastelería y repostería. Por un lado, 
según María Carpio, la pastelería hace referencia al “local o establecimiento donde se elaboran 
dulces, pasteles, pastas, masas, bollería, hojaldres, confituras, etc. Se considera también la tienda 
o puesto de venta de las elaboraciones fabricadas en ella” (2014, pág.15).  Adicionalmente, las 
pastelerías se pueden distinguir por las funciones que realizan y su tamaño; la primera es la 
pastelería tradicional que es de carácter artesanal y la segunda de tipo industrial compuesta por 
máquinas y donde los productos se comercializan empaquetados (Carpio, M., 2014, pág.16). Por 
otra parte, “la repostería es la parte de la cocina dedicada a la decoración y elaboración de 
pasteles, postres y dulces. Además, es una de las partes de la gastronomía que exigen más 
exactitud y precisión en el uso de ingredientes y técnicas” (PAC, 2012, párr.1). Es un arte 
complejo debido a que para su elaboración se requiere diferentes productos e ingredientes y se 
usan diversas presentaciones para presentarlos (PAC, 2012, párr.5). 
Marco contextual 
Según el sitio web del Instituto Distrital de Turismo (s.f.), Colombia posee una variedad 
de frutas exóticas, lo que significa que solo se producen en bosques y campos colombianos. A su 
vez, Bogotá como capital, es una ciudad cosmopolita en cuanto a gastronomía, contando con 
restaurantes con ofertas de todo tipo, desde platos tradicionales como internacionales y para 
todos los presupuestos. El sitio web menciona también que “en Bogotá se toman usualmente tres 
comidas diarias: el desayuno se sirve en restaurantes y cafeterías hasta las 9:00 o 10:00 a.m.; el 




de restaurantes. Hay quienes acostumbran tomar, además, refrigerios ligeros: las “medias 
nueves” entre el desayuno y el almuerzo, y las “onces” a media tarde”, lo cual abre las puertas a 
las pastelerías y cafeterías tradicionales de la ciudad como La Puerta Falsa, que ofrece a 
cualquier hora chocolate con queso y almojábanas, agua de panela con queso, tamales, huevos 
revueltos o con otro tipo de acompañamiento, postres, dulces de leche, cocadas y otras golosinas, 
Pastelería y panadería la Florida, donde se toma chocolate santafereño y  el salón de té y 
restaurante Yanuba. 
César Galarza, consultor asociado de Mundo Gourmet expone en un artículo de la Revista 
Catering que en términos económicos “todos los países con un consumo de trigo entre 27 ~ 61 
kg/año son importadores netos y han tenido una política tradicional de control de los precios y 
manejo de aranceles, haciendo que el sector, en muchos casos, sea poco atractivo para la 
inversión y desarrollo de nuevos negocios. Sólo empresas industriales o las semiindustriales son 
capaces de invertir en tecnología para manejar un proceso eficiente, reducir costos e invertir en 
investigación y desarrollo de nuevos productos” (2014, párr.13). Galarza menciona que habrá 
cambios en la participación de mercado en los próximos años entre los grandes medianos y 
pequeños industriales, en dónde la panadería artesanal seguirá existiendo para nichos de mercado 
determinados y la panadería artesanal básica, irá dando paso a la profesionalización del sector. 
En términos de competencia, Galarza (2014), divide las empresas en tres rangos, las 
empresas de rango bajo destacando las de mejor desempeño, con un crecimiento entre 2008 y 
2012, dentro de las que está Galletas Greco, que tuvo un crecimiento del 368% en ese rango de 
tiempo y Frescongelados Panettiere, la cual alcanzó 315% de crecimiento en ese mismo período. 




Comestibles La Rosa, para finalmente hablar de las de rango superior como Pan Pa’ Ya!  y 
Donucol con un crecimiento de 78,5% y 78,1% respectivamente por encima de Comapán con un 
crecimiento del 34,1%. 
Finalmente, la Superintendencia de Comercio, Industria y Turismo, encargada de la 
protección al consumidor y apoyo empresarial también es un ente regulador de las pastelerías y 
establecimientos gastronómicos en general; al igual que Acodrés, organismo nacional para la 
agrupación de restaurantes que cuenta con beneficios para cualquier tipo de negocio 
gastronómico, velando siempre por la calidad en el servicio.  
Primer capítulo: Formulación estratégica del negocio 
1.1. Definición de la idea 
Será una pastelería tradicional inspirada en productos típicos colombianos, situada en el 
centro de la localidad de Usaquén, la cual se especializará en la elaboración de productos 
(postres, tortas, brownies, entre otros), que tengan como base uno o varios de los tantos 
ingredientes típicos de todas las regiones de Colombia. La preparación de dichos productos se 
realizará conservando los métodos de elaboración tradicional, pero también se buscará la forma 
de innovar por medio de la creación de recetas con un estilo vanguardista, los cuales generarán 
ese factor diferenciador que se busca ofrecer a los clientes.  
Su cocina estará inspirada en la tradición, la cultura y lo autóctono, la cual busca exaltar 
la riqueza y multiculturalidad propia del país, ofrecerá calidad y el mejor sabor, precio y servicio. 




memorable para así captar la atención de los clientes a través de los cinco sentidos, con el fin de 
generar fidelización y una ventaja comparativa. 
1.2. Visión. 
Con el fin de construir la visión proyectada a cinco años para la pastelería se hizo uso de 
una herramienta llamada análisis formológico formulada por Fritz Zwick (1969), con el fin de 
establecer 3 posibles escenarios para el futuro de la empresa teniendo en cuenta cuatro variables 
escogidas como las más importantes y que pueden generar mayor impacto en un futuro.  Dentro 
de las variables se escogió la económica, analizando la inflación y el Índice de Precios al 
Consumidor (Anualmente), la demográfica, analizando la clase media emergente, la social 
haciendo alusión a la cultura saludable y finalmente la variable cultural poniendo especial 
cuidado al interés de los colombianos por lo tradicional y lo autóctono. Es importante mencionar 
que a cada variable se le creó un posible escenario en términos pesimistas, medios y optimistas 
como se observa en los anexos ver Tabla 2. 
Después de establecer los escenarios morfológicos, se hizo una serie de combinaciones 
para determinar 3 escenarios posibles y con base en estos las hipótesis para cada uno con el fin 
de escoger el escenario apuesta como se muestra a continuación:  
Hipótesis 1. Se espera que el Índice de Precios del Productor sea de 0,3%, lo que implica 
un aumento en los precios de compra de materia prima y que de igual manera la inflación 
aumente entre el 9% y 9,5%, lo que conllevaría a una disminución del gasto de los 
consumidores. Adicionalmente, aumentarán los índices de sobrepeso y enfermedades 




Hipótesis 2. Se espera que el Índice de Precios del Productor sea de -0,3% lo que implica 
una disminución en los precios de compra de materia prima y que además la inflación disminuya 
y sea del 6% provocando un aumento en el gasto de los consumidores. Adicionalmente, la clase 
emergente crecerá en un 5% y mantendrá un consumo estable de productos de pastelería 
elaborados con productos típicos, pero sin un reconocimiento especial. 
Hipótesis 3.  Para el año 2021 la variación del IPC será de 0,0%, lo que implica que los 
precios de compra de materia prima e insumos se mantengan estables y la inflación oscilará entre 
el 7,25% y el 7% manteniendo constante el nivel de consumo de los clientes. También, 
aumentará el número de personas que pertenecen a la clase media emergente en un 5%, 
generando mayor gasto en la compra de bienes y servicios, manteniendo estable el consumo de 
productos de pastelería y aumentando significativamente el número de personas que le darán un 
mayor reconocimiento a lo tradicional.  
Escenario apuesta: El escenario 3 fue el escogido como apuesta y es el escenario que 
tiene elementos optimistas y medios.  
De esta forma, la visión que se creó para la pastelería, tomando como base los escenarios 
anteriormente mencionados fue la siguiente:  
La pastelería espera para el año 2030 ser una de las mejores pastelerías de la 
ciudad de Bogotá, siendo reconocida por el uso de los ingredientes típicos del país, por la 
excelente calidad de los productos y por brindar el mejor servicio a todos los clientes. El 




única dentro de la pastelería para satisfacer las necesidades de los clientes y garantizar su 
fidelidad. 
1.3. Planeación estratégica.  
1.3.1. Objetivos estratégicos 
 Posicionar la pastelería en el mercado local como una de las mejores 10 pastelerías de 
Bogotá, la cual utiliza ingredientes colombianos en sus preparaciones. 
 Mejorar la eficiencia y la productividad de la operación de la pastelería en un 5% 
anual. 
 Incrementar el nivel de satisfacción de los clientes durante su visita a la pastelería. 
1.3.2. Estrategias 
Se plantearon una serie de estrategias así: Proporcionar un servicio de alta calidad 
para lograr la satisfacción y fidelización de los clientes, también contar siempre con los 
mejores proveedores de materia prima procurando elegir productores locales e 
independientes y ofrecer productos diferentes a los de la competencia a través de la 
innovación incremental.  
1.3.3. Despliegue estratégico 
El despliegue estratégico bajo el cual se desarrollará la empresa será por 
diferenciación, el cual se plasma en el mapa estratégico que se encuentra en anexos ver 
figura 1 el cual tiene como temas principales la eficiencia operacional y la experiencia 
para el cliente en la visita a la pastelería. Ahora bien, teniendo en cuenta el mapa 
estratégico recién mencionado, se deriva el Balance Score Card que se observa en anexos 




definido anteriormente; lo que se busca a través de esto es direccionar la estrategia que se 
ha escogido, definiendo el plan de acción para esta empezando por los objetivos y 
definiendo la línea de acción para cada uno de ellos. 
Posterior a esto, se realizó la puntuación de las iniciativas para el portafolio de la 
línea estratégica, que igualmente se encuentra en anexos ver Tabla 4, en donde cada una 
se calificó de 1 a 9 teniendo en cuenta los criterios tomados según Bernal (2106), de The 
Executive Premium (s.f.), estableciendo la relevancia estratégica de cada una de estas 
para la empresa. Finalmente, se definió el encaje de optimización del esfuerzo, que se 
encuentra en anexos ver Tabla 5, el cual fue el precursor para definir cuáles son las áreas 
de la empresa que definirían la operación y le generarían valor. En el caso puntual de la 
pastelería, se definieron las áreas de mercadeo y ventas y de producción, a las cuales se 
les definieron una serie de objetivos, estrategias, metas, indicadores e iniciativas que se 
seguirán en toda la operación de la pastelería. 
1.3.4. Misión 
Continuando con el lineamiento estratégico, se planteó la misión para la empresa 
así:  
Somos una pastelería colombiana dedicada a resaltar y promocionar las frutas del 
país buscando la alimentación y el bienestar de las personas.  
1.3.5. Cadena de valor. 
Siguiendo con los componentes de la planeación estratégica, según la Universidad 
de Antioquia (s.f.), la cadena de valor, es una de las herramientas más útiles para 




Figura 2. Cadena de valor de la pastelería Dulce Tierra. Fuente: Elaboración propia. 
 
A continuación, se explican una a una sus actividades primarias:   
 Logística interna: Este proceso incluye las actividades de recibo, almacenaje, control de 
inventarios y distribución de materias primas e insumos, requeridos para la operación de 
la pastelería. En este punto se tiene en cuenta que, para garantizar la calidad de las 
materias primas, se debe tener control sobre la cadena de frío y las fechas de caducidad. 
Es importante mencionar que los productos se almacenan de acuerdo a su grupo de 
inventario y en un lugar con la temperatura ideal para conservar su frescura, aquí se debe 
tener en cuenta la política de inventarios, en cuanto a los niveles de stock y rotación que 
se deben mantener. 
 Operaciones: Este proceso constituye todas las actividades relacionadas con la 
transformación de las materias primas para la obtención de los productos finales de la 
pastelería. Estas actividades se realizan principalmente en la cocina, la cual se encuentra 




zona de decoración). Dentro del proceso de operaciones, se debe tener la capacidad de 
agregar valor en cada una de las etapas, tener control sobre los costos, tiempos y lograr 
mayor efectividad. Así mismo, para garantizar la calidad de los productos se deben tener 
en cuenta los puntos críticos establecidos y las condiciones de higiene en el proceso de 
elaboración. Se debe tener estricto control sobre el producto terminado antes de 
entregarlo al cliente, en cuanto a presentación y montaje de los platos. 
 Logística externa: Este es un proceso muy importante, porque es cuando ya se tiene 
contacto directo con el cliente. En el punto de venta de la pastelería las actividades que se 
llevan a cabo en este proceso son la atención y el servicio al cliente, donde se debe 
garantizar la total satisfacción de este, desde la entrada y saludo por parte de los meseros, 
hasta el momento final en el que el cliente se retira del establecimiento.  Se contará con 
un sistema de organización del servicio, las mesas deben estar distribuidas 
adecuadamente para evitar obstrucción del paso y contar con el número adecuado de 
meseros para atender a los clientes con el fin de ofrecer un servicio óptimo. Por otra 
parte, para la entrega de productos que se realiza fuera de la pastelería, se debe tener 
igualmente, control de calidad meticuloso antes de distribuirlos y contar con el empaque 
adecuado, para que posteriormente, se realice el traslado y entrega de los productos hasta 
el lugar donde el cliente lo requiera.  
 Mercadeo y ventas: En esta actividad, se incluyen procedimientos necesarios para iniciar, 
desarrollar y concretar las ventas. Dentro de este proceso se realiza la gestión de 
promoción y publicidad de la pastelería, a través del sitio web, redes sociales y 




clientes externos que requieran servicio de pastelería para sus eventos. También, se 
tendrá control sobre los precios de venta de los productos según los cambios en el 
mercado y la economía del sector y se gestionarán las promociones necesarias para 
cumplir con el plan de ventas.      
 Servicio post-venta: Las actividades de este proceso se enfocan en la atención 
personalizada que se tendrá con los clientes para manejar y gestionar sus requerimientos. 
Luego de prestado el servicio, se debe medir el nivel de satisfacción y fidelización de los 
clientes, en primer lugar, a través de los meseros quienes preguntarán a cada cliente sobre 
la calidad del producto adquirido, posteriormente, se tendrá un buzón de sugerencias y en 
el sitio web de la pastelería se contará con un espacio para comentarios y reclamos. Todo 
lo anterior con el fin de dar solución a los problemas o posibles inconvenientes 
presentados por el cliente. 
1.4. Estructura organizacional 
1.4.1. Organigrama. 
Se estableció un organigrama funcional en el cual se establecieron 3 áreas 
principales con las funciones de cada una. Las áreas establecidas fueron: financiera, de 
producción y de mercadeo y ventas. Adicionalmente, se estableció el organigrama por 
roles, en el cual se encuentra gerencia general como primer nivel seguido de producción y 














Figura 3. Organigrama funcional de pastelería Dulce Tierra. Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Figura 4. Diagrama de cargos de la pastelería. Fuente: elaboración propia. 
Cabe mencionar en este punto, que la selección de personal es muy importante para la 
compañía ya que asegura un personal idóneo y capacitado para realizar todas las labores que la 
empresa demanda, es por esto que se crearon los descriptivos de cargos que se aprecian en 
anexos ver Tablas 6 - 11, en los cuales se establecen las funciones y requisitos necesarios para 
los cargos de jefe administrativo y comercial, jefe de producción, chef pastelero, auxiliar 




1.4.2. Políticas de calidad 
 En primer lugar, las políticas de calidad de la pastelería estarán fundamentadas en 
las Buenas Prácticas de Manufactura, las cuales aseguran el control en la elaboración de 
productos alimenticios (En el apartado 2.3. Regulaciones gubernamentales, se encuentra 
de forma detallada la aplicación de las Buenas Prácticas de Manufactura en la pastelería). 
Adicionalmente, se aplicará el sistema HACCP (Análisis de peligros y puntos críticos de 
control), el cual permite identificar y controlar los peligros que se puedan presentar en 
cada uno de los procesos necesarios en la producción que alteren la inocuidad de los 
alimentos. En este orden de ideas, la Organización de las Naciones Unidas para la 
Alimentación y la Agricultura (s.f.), buscando garantizar el funcionamiento del sistema 
propone llevar a cabo siete actividades en particular, dentro de las que se encuentran: en 
primer lugar, la realización de un análisis de peligros mediante la identificación de 
posibles riesgos en las áreas del proceso describiendo las medidas para su control, 
también sugiere establecer los puntos críticos de control donde se puede prevenir o 
eliminar un posible peligro para la inocuidad de los alimentos.  
 Adicionalmente, se deben establecer los límites críticos que separan lo aceptable 
de lo que no en los parámetros de control y así establecer un sistema de vigilancia de 
medición y observación en los puntos críticos para determinar medidas correctivas luego 
de encontrar alguna desviación en los límites críticos. De igual forma se debe establecer 
un proceso de verificación para confirmar que el sistema funciona correctamente, para 
finalmente establecer un sistema de documentación sobre los procedimientos y registros 




de los alimentos y asegurar la más alta calidad en los productos que elabore y 
comercialice la pastelería.  
1.4.3. Valores de la empresa 
De acuerdo con los principios morales y éticos de las investigadoras y en busca de 
tener concordancia con la misión y visión de la empresa, se establecieron una serie de 
valores como pilares de comportamiento para todos los trabajadores de la pastelería, para las 
relaciones con clientes, proveedores y demás personas externas independiente de la función 
que tengan en la compañía. Esto permitirá el fortalecimiento de la cultura organizacional en 
el corto, mediano y largo plazo 
De esta forma, los valores establecidos fueron: 
 Compromiso: por parte de todo el personal hacia la empresa y hacia los clientes. 
 Respeto: entre todos los integrantes de la empresa, con los clientes, con los 
proveedores, con la ciudad, el país y con el ambiente.  
 Creatividad: en la realización de preparación, las cuales a través de la constante 
investigación e innovación generen un factor diferenciador y moderno en 
presentación y sabor.  
 Calidad: desde la obtención de materias primas, pasando por la elaboración de los 
diferentes productos hasta llegar a la satisfactoria atención al cliente.  
 Excelencia: trabajando bajo procesos estandarizados y establecidos para el correcto 
desempeño de cada trabajador, con el fin de exteriorizar al cliente la mejor atención y 




Segundo capítulo: Análisis del sector 
2.1. Aspectos generales del sector 
Las cámaras de comercio se rigen por la Clasificación Industrial Internacional Uniforme 
(CIIU), la cual clasifica las actividades económicas de los empresarios de manera más precisa. 
Para el caso de las empresas que elaboran productos de panadería para el año 2016 el código es 
el 1081.  
Según la clasificación CIIU con el código 1081, las principales 5 empresas del sector y su 
ubicación en el país son Compañía manufacturera de pan Comapan, Pan Pa Ya, Donucol S.A. y 
Don Maiz S.A. ubicadas en Bogotá y Dyval S.A. ubicada en Medellín. En este orden de ideas, se 
encuentran 60 empresas registradas bajo el código CIIU 1081 al cual pertenecerá la pastelería del 
plan de negocios, como la empresa se ubicará en la ciudad de Bogotá es importante decir que, de 
esas empresas, 26 están ubicadas en esta ciudad.  
Por otro lado, según la oficina de estudios económicos del Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo (2010), Colombia ha mostrado indicadores favorables en el marco del 
entorno económico internacional de la última década, posicionándolo como un país emergente 
con buenas expectativas de crecimiento en el mediano plazo. En relación con el sector 
panificador y de acuerdo con el censo de Infocomercio (2011), existen 11.432 panaderías en las 
áreas metropolitanas de las cinco principales ciudades del país en donde se llevó a cabo el censo, 
las cuales están distribuidas así: Bogotá con 6.821 establecimientos, Medellín con 1.532, Cali 
con 2.165, Barranquilla actualmente con 565 y Bucaramanga tiene 466 locales, ubicando así a 
Bogotá como la ciudad del país con más oferta y competencia panificadora hasta la fecha 




De acuerdo con lo anterior, existe una panadería o pastelería por cada 1.100 habitantes en 
los estratos socioeconómicos 1, 2 y 3, que es en donde se concentra la mayor cantidad de 
población. A nivel Latinoamérica, el pan más consumido es el artesanal y esta actividad en el 
país genera 400.000 empleos directos (Induspan, 2015, pág. 4). Asimismo, menciona el 
presidente de Adepan, Héctor Javier Galindo, que, aunque el sector cuenta con buen 
posicionamiento y los colombianos culturalmente están acostumbrados a acompañar sus comidas 
con pan o productos de pastelería, existen bajos niveles de formalización lo que hace que aún le 
falte el reconocimiento necesario y deseado al sector para posicionarse empresarialmente (2013, 
párr. 2). En este orden de ideas, los tipos de empresas que conforman el sector son las compañías 
industriales, las empresas medianas y pequeñas o también llamadas “puntos calientes”. Las 
compañías industriales son aquellas que venden productos de pan empacados, las medianas 
empresas se caracterizan por tener sus marcas propias y finalmente las pequeñas o “puntos 
calientes” sobresalen por sus procesos artesanales adquiridos por tradición, estas están 
constituidas por medianas, micro y empresas familiares, las cuales abarcan más del 70% del 
mercado (Induspan, 2015, pág. 4). 
Según el documento que se expone en el sitio web del Banco de la República titulado: 
“PIB trimestral a precios constantes por ramas de actividad económica”, se comparó la 
participación que tienen las industrias manufactureras, específicamente las de elaboración de 
productos de molinería, de almidones, alimentos preparados para animales; productos de 
panadería, macarrones, fideos, alcuzcuz y productos farináceos similares. De esta forma, es 
posible ver que la participación del sector en el PIB no alcanza a ser de gran medida ni a generar 




comparación con la variación de la participación que se dio en el 2013 con un 0,62% (Estados 
financieros SIREM, 2015)  
Es preciso mencionar que el sector panificador en Colombia, según el presidente de 
Adepan, es el país que tiene menor consumo de pan per cápita en Latinoamérica. Sin embargo, a 
nivel país, el sector registró ventas superiores a los 3 billones de pesos registrando esta cifra por 
la producción y venta de panes industriales y artesanales (El Espectador, 2013, párr. 1). Según 
Induspan, citando a Javier Galindo, el consumo de pan per cápita en Colombia es de 23 kilos por 
persona, situándose por debajo de países como Chile con un consumo de 60 kilos por persona y 
Argentina con 90 kilos de consumo; cifras que son consideradas muy bajas si se tiene en cuenta 
la recomendación de la Organización Mundial de la salud, en donde dice que una persona debe 
consumir aproximadamente 75 kilos de pan al año traducidos en 250 gramos de pan diarios, 
acompañados de una dieta balanceada (2015, pág. 6). 
Adicionalmente, la tasa de crecimiento en ventas muestra los ingresos operacionales del 
sector de los años 2013, 2014 y 2015 con su respectiva variación (ver anexos Tabla 12). En este 
punto se hace indispensable mencionar que hubo una muy buena participación del sector para el 
año 2014, aumentando la participación en el 39% con respecto al año inmediatamente anterior y 
un aumento considerable del número de empresas registradas. Sin embargo, el panorama para el 
año 2015 fue bastante regular debido a la disminución del 56% de las ventas en relación con el 
año 2014 y con una disminución de 13 empresas en la industria.  Esta disminución es bastante 
preocupante y para tener en cuenta ya que demuestra que a pesar de que no existe una saturación 




de mercado y así mismo se genera un desafío para las empresas entrantes (Estados financieros 
SIREM, 2015). 
De acuerdo con la información de los estados financieros para el año 2015, el estado de 
resultados arrojó unos ingresos operacionales al final del periodo por $807.713.036 resultado de 
las 60 empresas registradas con el código CIIU mencionado anteriormente. Es así como se 
determinó que el 80% de los ingresos del sector estaría reflejado en $646.170.429 
correspondiente a aproximadamente 24 empresas, de las cuales, aquellas que más ingresos 
aportan al sector y de las cuales se soporta la industria para aportar a la economía del país se 
encuentran las anteriormente mencionadas siendo lideradas por Pan Comapan S.A.  
Perspectivas del sector 
Agregando a lo anterior, según el sitio web Misión mi pyme, se menciona a Ana María 
Torres, propietaria de la pastelería Baked By Ana y profesora de pastelería y panadería quien 
dice que “en el país hay una demanda creciente de productos como los macarrones, galletas 
tradicionales francesas, y los petit fours, porciones individuales en miniatura que provienen de la 
misma escuela” (2015, párr. 1). Adicionalmente dice que se ve una propensión a los productos 
que no empalaguen y que las personas se los puedan comer sin remordimiento alguno; en 
Estados Unidos se inició la tendencia de los cupcakes o muffins, tendencia que entró al país 
incursionando y posicionándose de forma muy radical (Torres, A., 2015, párr. 3). El chef 
pastelero Mauricio Roesel dice que el sector está en boom y que la apreciación por la pastelería y 
la cocina dulce en el país ha aumentado considerablemente, la tradicional, que es la primera que 
se aprende, dice el chef, lidera la oferta, mientras que la contemporánea, la actual y la de los 




De igual forma, el sitio web menciona que la cocina de sal o los sándwiches 
específicamente, han entrado a hacer parte de la línea de negocio de las pastelerías, igualmente lo 
hacen los postres que son parte fundamental en las cartas de los restaurantes y se convierten en 
un reto para los chefs pasteleros. Es entonces como en estos escenarios según Ana María Torres, 
para estar a la par del mercado, no se deben tener en cuenta únicamente las tendencias, sino 
también el maridaje de los platos, la innovación, la creatividad y la preparación técnica (2015, 
párr. 7). 
De acuerdo con Induspan, el desarrollo del sector en relación con las características de los 
productos evoluciona de forma favorable y a buen ritmo y la tendencia a complacer una dieta 
baja en sodio, calorías y grasa hace que la comercialización del pan integral con base en trigo y 
maíz aumente (2015, pág. 8). Adicionalmente, se menciona en Induspan, que la industria está en 
desventaja comparada con otros productos como lo son la arepa, la pasta, la yuca, la papa y el 
arroz los cuales tienen la capacidad de ofrecer 130 calorías, es por esto, que la industria 
panificadora para mantenerse activa en el mercado debe innovar en salud y bienestar, 
convivencia, sofisticación y en sensaciones (2015, pág. 8). 
Hoy en día, existe la tendencia hacia la alimentación saludable y el sector debe propender 
por realizar productos que le aseguren al consumidor una dieta balanceada. Según Cesar Galarza, 
mencionado en la revista Catering (2014), el perfil del consumidor de productos de panadería es 
hacía una cultura light, a no querer engordar ni consumir grasas ni mucho menos sentir llenura 
por el consumo de estos productos; también quieren consumir productos saludables y que lo que 
vayan a adquirir se encuentre cerca de su vivienda. De igual forma existe una propensión hacia la 




recién horneados al momento de la compra (párr. 24). De esta forma, es importante entender las 
necesidades y motivaciones de los clientes al demandar productos de panadería y pastelería, 
teniendo una concordancia entre calidad y precio.  
El papel de la tecnología  
La industria panificadora ha evolucionado y ha pasado de procesos de producción 
artesanales a procesos más industrializados, por lo que se ha desarrollado una mejora en los 
procesos productivos y se ha generado la necesidad de mayor formación técnica (Mesa Sectorial 
de Panificación y Repostería, 2006, pág. 95). Adicionalmente, la tecnología representa para esta 
industria una importante barrera de entrada debido a que este sector requiere de maquinarias 
avanzadas y equipos especializados para conseguir variedad en los productos, una experiencia 
diferente en los clientes, posicionamiento de la marca en el mercado, mayor competitividad y 
utilidades para la empresa (Universidad del Rosario, 2011, pág. 20). La apertura de mercados y 
la alta competitividad han llevado a que la industria panificadora tecnifique sus procesos y 
aumente la competencia entre grandes empresas industriales y los pequeños negocios panaderos 
y pasteleros. Sin embargo, la tecnología ha permitido que las pymes del sector panificador 
incursionen en nuevos  procesos que sean innovadores, conservando un lugar importante en el 
mercado y compitiendo contra grandes empresas por la variedad de productos que ofrecen y la 
calidad en el servicio (Núñez, G., 2015, párr. 5), adicional a esto, como lo expresa Umpire “por 
más tecnología que se use en esta industria, el arte innato de los expertos panificadores, siempre 
estará por delante en toda creación y serán ellos quienes brinden la satisfacción a nuestros 




De igual forma, es de vital importancia para el desarrollo de la idea de negocio, tener 
conocimiento de las tendencias que en algún grado puedan generar un impacto en el negocio; es 
así como se hizo un inventario de las más importantes que se pueden observar en anexos ver 
Tabla 13. En el análisis se identificó que las clases medias emergentes generan un rango de 
clientes cada vez más exigentes y sofisticados, ligado a este se identificó el aumento de la 
riqueza en estas economías, lo que impulsa a tener una mayor variedad en los productos que se 
deben ofrecer para atender a los nuevos consumidores. También se encontró la cultura “fit” o de 
comer saludable dentro de las tendencias más importantes, puesto que las personas demuestran 
un mayor interés por su salud y el cuidado de su imagen exigiendo alimentos más sanos, 
balanceados, de calidad, frescos y variados.  Adicionalmente se encontró que hay un aumento de 
la apreciación por la pastelería y la cocina dulce en el país, en primer lugar, la tradicional, un 
interés de los consumidores por empresas que fomenten el cuidado de los recursos naturales y las 
labores sociales y finalmente se evidenció que hay un mayor interés en las personas por recibir 
no solo un producto sino toda una experiencia. En este punto, es importante entender las 
necesidades y motivaciones de los clientes al demandar productos de panadería y pastelería, de 
acuerdo con la calidad exigida y el precio que están dispuestos a pagar. Según una entrevista 
realizada por Interempresas a María Marcos, presidenta de la delegación en Madrid de la 
Asociación Española de Diseñadores de Tartas (AsesDTartas), afirma que todos somos 
consumidores de estos productos en celebraciones, fiestas, cumpleaños, entre otros; asegura que 
“todos y cada uno de ellos son momentos propicios para hacernos consumidores de algo que 





2.2 Desempeño del sector 
Con el fin de complementar el análisis de la industria, se estudiaron los estados 
financieros extraídos de SIREM (2015) y con base en estos se analizaron los indicadores 
sectoriales de liquidez, de actividad, de endeudamiento y de rentabilidad con el fin de mirar el 
panorama del sector.   
En cuanto a la capacidad que tiene el sector para cubrir sus compromisos de corto plazo, 
se puede ver un comportamiento estable en el tiempo. Hubo una disminución del año 2013 al 
2014, lo que afecta la solvencia y la capacidad de pago de sus deudas. Sin embargo, estos dos 
indicadores aumentaron para el año 2015, abriendo un panorama bueno para el sector (en anexos 
ver figura 6). 
Por otro lado, los indicadores de actividad muestran qué tan eficientemente se están 
usando los activos de las empresas, en el caso del sector se evidencia una tendencia de 
crecimiento desde el año 2013 al 2015 en cuanto a la rotación de activos fijos; en cambio la 
rotación de activos totales se ha mantenido estable durante los tres años analizados. Por otra 
parte, el periodo promedio de inventarios indica que durante los tres años la eficiencia en la 
rapidez de las ventas ha aumentado dado a que el periodo promedio de tiempo requerido para 
hacer las ventas es cada vez menor. Sin embargo, el plazo de pago que se les da a los deudores 
ha aumentado desde el 2013 lo que disminuye la eficiencia en el cobro (en anexos ver figuras 7 y 
8). 
Ahora bien, en cuanto al nivel de endeudamiento, el sector ha tenido un comportamiento 
estable del año 2013 al 2014. Para el año 2015 este ha aumentado considerablemente donde se 




terceros. La razón de cobertura de intereses muestra cual es la capacidad de las empresas para 
cubrir los pagos de intereses generados por deudas, en el caso de la industria, aunque la 
tendencia en los tres años analizados ha disminuido, las empresas siguen teniendo los recursos 
para cumplir con sus compromisos financieros. En anexos ver figuras 9 y 10. 
Finalmente, en el indicador de rentabilidad, el margen bruto muestra porcentualmente lo 
que representa la utilidad bruta frente a los ingresos operacionales netos, que para el caso de este 
sector ha tenido algunas fluctuaciones, pero se ha mantenido estable, de igual forma, el margen 
operacional ha presentado variaciones en los tres años y con un crecimiento importante del 2014 
al 2015. Por otra parte, el margen neto muestra un decrecimiento operacional desde el 2013 al 
2015 lo que puede estar originado por costos altos. El rendimiento del patrimonio (ROE), 
presentó un decrecimiento del 2013 al 2014 y un crecimiento significativo del 2014 al 2015 lo 
que significa que ha habido una mejora en la eficacia de las empresas para generar utilidades a 
sus accionistas. Finalmente, el rendimiento del activo total (ROA), muestra cual es la capacidad 
de los activos de las empresas para generar rentabilidad, que en el caso de este sector ha 
presentado un comportamiento estable durante los tres años analizados (en anexos ver figura 11). 
2.3 Regulaciones gubernamentales 
Las pastelerías hacen parte del sector de alimentos y bebidas, las cuales deben ser 
monitoreadas y estar constituidas y regidas bajo ciertas leyes y normas. Según el sitio web de 
Acodrés en el apartado de normatividad (s.f.) y en el sitio web del Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo se mencionan una serie de Normas Técnicas Sectoriales (NTS),  que rigen el 
sector gastronómico, dentro de las que se destacan las que se enfocan en la preparación de 




en el control para el manejo de materia prima e insumos, en el área de producción de alimentos, 
en el manejo de recursos y en la actualización de infraestructura básica en establecimiento de la 
industria gastronómica. Adicionalmente, está la norma sanitaria de manipulación de alimentos y 
en conjunto con esta se encuentra el decreto 3075 de 1995, en los títulos 2 y 3, regulando todas 
las actividades de elaboración, procesamiento, distribución, almacenamiento y comercialización 
de productos para garantizar las mejores condiciones al cliente. Adicionalmente, se encuentran 
las normas para la seguridad industrial de restaurantes y para las buenas prácticas en la 
prestación del servicio en restaurantes.  
Agregando a las NTS mencionadas anteriormente, está la Ley 232 de 1995, por medio de 
la cual se dictan las normas para el funcionamiento de los establecimientos comerciales, Ley 100 
de 1993, en el artículo 245 que elabora el Instituto de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos 
(INVIMA), el cual promulga acciones para el buen manejo de los alimentos en cuanto a sanidad 
para su óptima calidad.  
En general, las industrias de alimentos se encuentran altamente reglamentadas debido al 
cuidado que se debe tener en todos los procesos de producción de estos productos. Adicional a 
las reglamentaciones ya mencionadas existen otras complementarias que son claves para el 
desarrollo de un negocio pastelero. En primer lugar, están las Buenas Prácticas de Manufactura 
(BPM), que contienen los principios básicos de higiene en la manipulación, preparación, 
elaboración, envasado, almacenamiento, transporte y distribución de alimentos para consumo 
humano con el fin de garantizar que los productos se fabriquen en condiciones sanitarias óptimas 
y se minimicen peligros en los diferentes procesos de producción. En segundo lugar, se 




control en los procesos y los productos y la mejora de los mismos para que así se satisfagan las 
necesidades de los clientes; la ISO 14000 que se orienta a un correcto manejo medio ambiental y 
la ISO 18000 que se enfoca en el manejo de la salud ocupacional. En tercer lugar, es necesario 
tener en cuenta el Decreto 1944 de 1996 que reglamenta la fortificación de la harina de trigo y 
establece las condiciones de comercialización, rotulado, vigilancia y control. En cuarto lugar, 
está el registro sanitario para alimentos, el cual autoriza la fabricación y comercialización de 
alimentos a nivel regional, nacional e internacional. Es de obligatoria expedición por parte de 
cualquier fábrica que elabore alimentos bajo una marca y tiene una vigencia de 10 años. 
Finalmente se deben tener en cuenta el impuesto al consumo (IPC) y la matricula mercantil: el 
IPC de conformidad con la Ley 1607 de 2012 en el artículo 512-1 dice que las empresas que 
presten servicio de expendio de comidas y bebidas preparadas serán gravadas con el 8% de 
impuesto al consumo cumpliendo el requisito de tener ingresos superiores a 4000 UVT en el año 
anterior y por el otro lado, la matricula mercantil regulada por la Cámara de Comercio, es el 
medio de identificación de la empresa y del establecimiento de comercio, la cual se debe renovar 
cada año. 
En último lugar, es pertinente mencionar otros trámites legales para cumplir con la 
normatividad de los establecimientos de comercio, dentro de los que se encuentran el certificado 
de existencia y representación legal, la solicitud de RIT (Registro Información Tributaria) para 
impuestos distritales, la apertura cuentas bancarias, la solicitud del RUT (Registro Único 
Tributario) y Resolución de facturación, la licencia sanitaria, el certificado SAYCO y 
ACINPRO, el concepto técnico del cuerpo técnico de bomberos sobre seguridad y protección 




y datafonos, la afiliación a Acodrés Bogotá, el registro DANE, el registro de Industria y 
Comercio y el registro de uso de suelos, condiciones sanitarias y de seguridad.  
Tercer capítulo: Análisis del mercado 
3.1. Análisis situacional: estudio de mercado 
3.1.1. Factores de localización 
Se escogieron 3 posibles lugares en los cuales se consideró viable la posibilidad de 
montar la pastelería: zona G, zona M y Usaquén, de esta forma, teniendo en cuenta los 
factores del nivel socioeconómico, sistema de transporte, disponibilidad de mano de obra, 
proximidad de los mercados, valor por metro cuadrado y costo de los servicios públicos, se 
evaluó cual sería el más conveniente para el desarrollo de la idea de negocio como se ve en 
la Tabla 14 de anexos. De esta forma, después de analizar los 3 posibles lugares en donde 
se podría ubicar la pastelería, se encontró que el local ubicado en Usaquén sería el más 
apropiado. Con base en esto se desarrollará el estudio con toda la información 
correspondiente a dicha localidad.  
Teniendo en cuenta que Usaquén es la localidad más apta para la ubicación de la 
pastelería, se encontró que el nivel socioeconómico de este lugar está entre los estratos 5 y 
6, los cuales son los estratos socioeconómicos a los que se enfoca la idea de negocio; en 
cuanto al sistema de transporte también se encontró una gran fortaleza debido a que se 
puede llegar por la carrera 7 y carrera 9 en bus de servicio público de transporte y carro 
particular. Adicionalmente, la disponibilidad de mano de obra va muy de la mano con el 
punto anterior ya que al existir un gran portafolio de formas de llegar al lugar, la 




decoradores que cumplan los requisitos exigidos por la empresa se hará a través de 
escuelas de cocina como la Fundación Universitaria del Área Andina, El Politécnico Gran 
Colombiano, La Salle College y la escuela de gastronomía Mariano Moreno ya que ellos 
cuentan con bases de datos de sus egresados y nos facilitará como empresa la escogencia 
del personal calificado y apto para trabajar en la empresa. Finalmente, como debilidad se 
encontró que el valor por metro cuadrado y el costo de los servicios públicos es bastante 
elevado, sin embargo, se busca incentivar el ahorro con trabajadores y los mismos 
consumidores y así disminuir dichos costos.  
3.1.2. Caracterización del mercado  
El mercado objetivo está localizado en la localidad de Usaquén, específicamente en 
la UPZ 14 Usaquén, zona de integración nacional e internacional, como se puede observar 
en la figura 12 de anexos. Ahora bien, este sector limita al norte con la avenida Contador 
(calle 134) y la UPZ Los Cedros; al sur con la avenida Carlos Lleras Restrepo (calle 100) y 
las UPZ Chicó Lago y El Refugio; al oriente con el perímetro urbano y cerros orientales; y 
al occidente con la avenida Laureano Gómez (calle 9ª) y las UPZ Country Club y Santa 
Bárbara (Alcaldía Mayor de Bogotá, 2005, pág. 31).  Es un sector urbano de estratos 5 y 6, 
en donde las actividades comerciales y de negocios se ubican sobre la Avenida Carrera 7 y 
la Avenida Carrera 9. Adicionalmente, es un sector de carácter patrimonial con una 
estructura de uso comercial y de servicios (Cámara de Comercio de Bogotá, 2006, pág. 
29). Según el Plan Zonal Norte realizado por la Alcaldía de Bogotá, en esta zona de 




encuentran en el centro histórico como almacenes, anticuarios y restaurantes, bares, entre 
otros (2005, pág. 35). 
La zona central de Usaquén se ha convertido en un lugar reconocido por la variedad 
gastronómica que allí se puede encontrar, una de las zonas diversas y cosmopolitas de 
Bogotá. Han llegado reconocidas marcas de restaurantes como Leo Katz, el grupo Takami 
y los hermanos Rausch, lo que ha generado interés en inversores jóvenes para convertirse 
en parte de la oferta gastronómica del sector (Pautassi M, 2012, párr. 3). Por esta razón, se 
identificó el sector central de Usaquén como el mercado óptimo para desarrollar la 
propuesta de crear una pastelería con productos típicos colombianos dado por la gran 
variedad de establecimientos gastronómicos que se pueden encontrar y la demanda del 
sector que está en busca de lugares diferentes e innovadores.   
Tamaño del mercado 
En cuanto al tamaño de la oferta, en el sector de Usaquén existen 12 pastelerías, las 
cuales reciben ingresos operacionales anuales por un valor aproximado de 11 mil millones 
de pesos. Este dato se obtuvo teniendo en cuenta los ingresos operacionales para el año 
2016 de la pastelería Philippe una de las empresas competencia ubicada en el mismo sector 
(950 millones de pesos aproximadamente), tomado del informe de estados financieros 
realizado por EMIS (2016). 
Por otro lado, para poder determinar el tamaño de la demanda se tomó como base 
que la pastelería tendrá un nicho de mercado de hombres y mujeres, entre los 20 y 65 años, 
pertenecientes a los estratos 3, 4 y 5 de las localidades de Usme, Suba, Chapinero, Santa 




personas (DANE, 2015). Adicionalmente, de acuerdo con las encuestas realizadas a 
clientes potenciales que se pueden observar en la figura 27 de anexos, se encontró que el 
36,46% de las personas nunca visitan pastelerías en Usaquén, lo que indican que el 
porcentaje restante es la porción de los posibles clientes de la pastelería. De esta manera se 
estima que el tamaño de la demanda está representado por un número de 640. 422 personas 
aproximadamente. 
Nivel de saturación  
El centro de Usaquén resulta ser un lugar adecuado para la creación y desarrollo de 
la pastelería debido a que el mercado no está saturado, esto se evidencia en que existen 12 
pastelerías en el sector (Dato obtenido a través de observación en trabajo de campo por las 
investigadoras)  las cuales se especializan en diversos productos y servicios dejando 
espacio para nuevos competidores que estén dispuestos a satisfacer otras necesidades a 
través de una propuesta de valor diferenciada y servicios especializados. Se encontró que 
las pastelerías actuales cuentan con una alta ocupación desde el jueves hasta el domingo, lo 
que indica que hay espacio para la creación de nuevas empresas y oportunidad de 
crecimiento empresarial.  
Market Share o participación de mercado 
En este punto del trabajo se empiezan a visionar las ventas que tendría el negocio, 
el market share es el porcentaje de participación en el mercado por parte de la pastelería. 
Sabiendo esto, las ventas operacionales de las pastelerías ubicadas en el centro de Usaquén 
son en promedio de 11 mil millones de pesos como se mencionó anteriormente y la 




dentro de dos años y como es una empresa que hasta ahora empezará a operar, busca 
participar con el 5% de ventas totales del sector (en anexos ver Figura 13). 
3.2. Análisis de la competencia 
Luego de realizar la caracterización del mercado, se identificó la oferta de pastelerías y 
cafés presentes en la zona, con el fin de conocer cuál es la competencia directa e indirecta para la 
pastelería objeto de estudio. En este orden de ideas, la competencia directa de la pastelería son 
todas aquellas empresas que ofertan los mismos productos en cuanto a calidad, sabor, 
decoración, presentación, entre otros y la competencia indirecta vienen siendo aquellos 
establecimientos ubicados en la zona que pueden sustituir los productos que la pastelería ofrece; 
Por ejemplo, un helado puede ser sustituto de un pastelito.  
De esta forma, en cuanto a la competencia directa, se identificaron doce pastelerías y 
cinco cafés ubicados principalmente cerca al centro histórico de Usaquén y en cuanto a la 
competencia indirecta se encontraron 5 heladerías, 6 bares y un salón de té. 
3.2.1. Competencia directa.  
 Pastelerías: Home Sweet Home, Bazar Terely, Doña Dicha Repostería artesanal, 
café, Cannelilla, Eclat Pastelería, Philippe Pastelería, Cinnamon – Repostería 
dietética, La tarta, Pastelerìa Santa Elena, My ram Camhi, Camino del café, La 
Rosconería. 
 Cafés: Juan Valdéz Café 118, OMA Café, Café San Ben, El Altillo Café, 




3.2.2. Competencia indirecta 
 Heladerías: Crepes & Waffles Heladería, Shake it Calle 118, Helartesano, 
Pauletas Naturales, Yogen fruz 
 Salón de té: ArtTé 
 Bares: Yumi Yumi, D'Gustare, The Irish Pub, Bogotá Beer Company, La 
Cervecería, London Calling 
Después de identificar las principales pastelerías que hacen parte de la competencia 
directa, se realizó un análisis en el cual se tuvieron en cuenta factores como fortalezas y ventaja 
competitiva, debilidades, reputación e imagen, precios promedio de los productos, la calidad 
percibida por los clientes, la apariencia de las instalaciones y los medios que utilizan para hacer 
publicidad y promoción. En este orden de ideas, se encontró que las pastelerías que representan 
mayor competencia son aquellas que dentro de su ventaja competitiva tienen factores similares a 
los de la pastelería objeto de estudio. Estas son: Home Sweet Home donde se brinda una 
experiencia francesa con ingredientes colombianos, tienen gran variedad de productos de 
pastelería y ofrecen cursos de gastronomía; Doña Dicha Repostería Artesanal vende algunos 
ponqués, postres y galletas poco usuales elaborados con diversos ingredientes de la región y 
otros de pastelería más tradicional, además se tiene la posibilidad de hacer pedidos en línea; 
Cannelilla se enfoca en ofrecer productos con insumos de la más alta calidad, realizan pedidos 
por encargo y desde la página web; y por último La Tarta, pastelería de tradición francesa que 
hace uso de ingredientes naturales sin conservantes, colorantes o aditivos y con una gran 




 A pesar de que estas pastelerías tienen aspectos parecidos a los del negocio que se 
propone en este trabajo, este tiene como objetivo principal elaborar cada producto con alguna 
fruta o ingrediente típico del país, siendo esto su elemento diferenciador ya que ninguna 
pastelería tiene como especialidad ofrecer sus productos de esta forma específicamente. 
Adicionalmente, la iniciativa que se propone ayudaría a fortalecer la identidad y el sentido de 
pertenencia de los colombianos por apropiarse y aprender más acerca de su país, resultando 
también atractiva para los extranjeros, puesto que el centro de Usaquén es frecuentado por un 
gran número, quienes siempre están en busca de algo nuevo y que a su vez sea típico del país que 
visitan, convirtiéndolos en clientes potenciales de la pastelería (ver en anexos Tabla 15). 
3.3. Cuantificación de la demanda 
De acuerdo con las encuestas realizadas a los clientes potenciales (ver en anexos Figura 
14), se encontró que la disposición de compra de una persona para adquirir un producto de 
pastelería y su acompañamiento es de aproximadamente $8.000 pesos, tomando como base esta 
información y teniendo en cuenta la demanda estimada anteriormente (640. 422 personas), la 
cuantificación de la demanda estimada para la pastelería sería de $5’123’376.000. 
3.4. Posicionamiento 
Según, Michael Porter (1982), citado en el sitio web de la Enciclopedia multimedia 
virtual interactiva de economía, empresa, finanzas, comercio y otras ciencias sociales (s.f.), 
existen tres estrategias que pueden ser utilizadas en conjunto o individualmente con el fin de 
crear a largo plazo en la empresa un posicionamiento perfecto que sobrepase el desempeño de 
los diferentes competidores del sector.  Es así como la pastelería se caracterizará por 




Porter y sus estrategias genéricas, la estrategia de diferenciación debe tener como fin último la 
creación de un producto que sea percibido en el mercado como algo único, haciéndolo a través 
del diseño del producto, la imagen de la marca, el avance tecnológico, la apariencia exterior, el 
servicio postventa o la cadena de distribuidores. (2002, pág. 1). Tomando como base esta 
información, lo que se busca a través de la pastelería y su estrategia de diferenciación es hacerlo 
a través de productos totalmente nuevos y diferentes a los que tienen las personas en el 
imaginario, es decir, productos que en su esencia desde el nombre hasta los ingredientes sean un 
elemento innovador, productos exóticos que generen curiosidad y sean deliciosos, teniendo esta 
premisa como una de las más importantes.  
Después de realizar las entrevistas a expertos y las encuestas a los clientes potenciales se 
tiene una idea global de los productos que se inventarían y se lanzarían al mercado en la 
pastelería, servidos en vajilla hecha 100% en el país y servida en las mismas cascaras de las 
diferentes frutas que se utilizan, las cuales fueron cultivadas y recibidas por manos de los 
diferentes agricultores colombianos, hecho que le imprime a cada producto y a cada proceso un 
valor agregado de autenticidad, esfuerzo y la mejor calidad posible.  
3.4.1. Enunciado de posicionamiento 
La pastelería está dirigida a todo tipo de público que tenga interés en consumir 
postres, ponqués tortas, cafés y derivados, exaltando la riqueza frutal y gastronómica del 
país.  Los productos que se van a ofertar están pensados en integrar las diferentes formas 
de cocción y toda la variedad gastronómica en términos de pastelería, para que el 




las cosas hechas como en casa y con amor. Los productos inicialmente a ofertar serán por 
regiones con el fin de crear un referente para los visitantes de la pastelería; de esta manera 
segmentarlos, sin negarle la posibilidad de visitar el establecimiento a cualquier 
interesado en la pastelería realizada con ingredientes del país. La clasificación que se 
propone es así: región Caribe: níspero, tamarindo y corozo, región Andina: curuba, feijoa 
y lulo, región Amazónica: arazá, carambolo y cocona, región Orinoquía: naranja, 
mandarina y limón y región Pacífico: borojó, níspero y zapote. 
3.5. Entrevistas y encuestas 
3.5.1. Entrevistas a expertos 
Para llevar a cabo la descripción del perfil del cliente, se utilizó el método Delphi 
como método de recolección de información aplicado a profesionales expertos en 
pastelería (Eneko Astigarraga, s.f., pág. 2). La actividad se desarrolló por medio de la 
reunión de seis profesionales de pastelería entre el rango de edades de 21 a 34 años, 
escogidos por su amplio conocimiento en repostería y productos colombianos, la idea de 
utilizar este método fue la de recolectar información desde diferentes perspectivas para 
así llegar a conclusiones con base en el tema objeto de estudio. Los nombres de los 
participantes del panel de investigación se pueden observar en anexos Tabla 16. 
Como primera actividad se envió vía web a cada participante el cuestionario para 
que lo respondiera individualmente sin tener contacto con los demás con el fin de evitar 
que se influenciaran entre sí con las respuestas por comentarios o charlas entre ellos. El 
cuestionario que se aplicó tuvo seis preguntas relacionadas con dos aspectos: las 
preferencias de los clientes y los posibles productos; y el reconocimiento que tienen las 




Después de obtener los resultados de dicho cuestionario en cuanto al perfil de los 
clientes, los productos a vender en la pastelería y la competencia, se tabularon las 
respuestas y los resultados se compartieron en una segunda actividad en donde se 
reunieron a los 6 profesionales para socializar las respuestas entre ellos y en conjunto 
llegar a las siguientes conclusiones:  
El perfil del cliente, sus gustos y preferencias:   
 Las temporadas del año en las que más se venden productos de pastelería son diciembre y 
septiembre (día del amor y la amistad). Sin embargo, durante todo el año se vende, 
especialmente los días viernes, sábado y domingo (en anexos ver Figuras 15 y 16).   
 El rango de edad de personas que más consumen productos de pastelería es de 16 a 25 
años buscando que los productos que compran tengan la mejor calidad y sean 
económicos (en anexos ver Figuras 17 y 18).   
 Los productos más demandados son ponqués y tortas de chocolate, muffins y cupcakes, 
galletas de todo tipo y postres tradicionales. 
Productos: 
Se tuvieron en cuenta productos como frutas e ingredientes típicos del país y que a su vez 
pudieran ser usados con productos de pastelería, es por esto que se acordó que los mejores 
productos serían: (en anexos ver Figura 19).  
 Galletas de flor de Jamaica 
 Mantecada con suero costeño 
 Milhoja de uchuva 
 Palitos de queso con cilantro 
 Galletas de pimentón 
 Postre de guayaba 
 Esponjado de borojó  




 Cheesecake de jengibre 
 Rollo de coco 
 Alfajor de feijoa 
 Brownie con ají dulce 
 Quiche con queso campesino 
 Torta de pitaya 
 Muffin de plátano maduro 
 Brownie con níspero 
 Cheesecake de granadilla 
 Palitos de queso de papa criolla 
Competencia: 
 Las 4 pastelerías catalogadas como competencia (Home Sweet Home, Eclat 
pastelería, Baked by Ana y La tarta),  no tienen mayor reconocimiento y por lo tanto 
no están en el imaginario de las personas al hablar de pastelerías en Usaquén. 
 Eclat Pastelería es la que mejor puntuación tiene y a la que 3 de los 6 pasteleros 
conocen, por ende, se puede considerar como la pastelería que competiría 
directamente con el negocio (en anexos ver Figura 20). 
3.5.2. Encuestas a clientes potenciales 
Por otro lado, se realizaron encuestas personales a la población perteneciente 
a la Unidad de Planeación Zonal 14 de Usaquén y a los conocidos de las 
investigadoras vía web. Para determinar la población de la zona se tuvo en cuenta la 
información suministrada por el Diagnostico de los aspectos físicos, demográficos y 
socioeconómicos de las localidades de Bogotá emitido por la Secretaría Distrital de 
Planeación, donde se encontró que hay una población aproximada de 42.519 
habitantes (2011, pág.77). 
Partiendo de esta población se pudo entonces determinar el número total de 





Fórmula:  n =
𝑘2∗𝑝∗𝑞∗𝑁
(𝑒2∗(𝑁−1))+𝑘2∗𝑝∗𝑞
, En donde: n = tamaño de la muestra, N = tamaño de la 
población o universo, K = nivel de confianza, e = error muestral, p = proporción de 
individuos que poseen en la población la característica de estudio, q = 1 – p = 
probabilidad de fracaso 
En ese orden de ideas se aplicó la fórmula con los siguientes datos: 
Tabla 18 
Ficha técnica de para selección de la muestra 
FICHA TÉCNICA 
N 42.519 








         n = 96 encuestas a realizar 
Después de determinar el tamaño de la muestra, se aplicó la encuesta (en 
anexos ver tabla 19), y se encontraron los siguientes resultados: 
Resultado encuestas para la caracterización demográfica del cliente: 
Se encontró que el mayor rango de edades de las personas encuestadas está entre los 
19 y 39 años, dato que concuerda con la pregunta realizada a los pasteleros en cuanto al 
rango de edades de los mayores consumidores de productos de pastelería, que son personas 




comercialización a las personas mayores de 39 años, que son las que arrojaron el menor 
consumo para que se interesen por probar y frecuentar el consumo de los productos de la 
pastelería (en anexos ver Figura 21). 
 En cuanto al género de los encuestados se encontró que el 69,79% de la muestra 
son mujeres y el 30,21% son hombres. Esto indica, que la pastelería debe tener una 
decoración llamativa pero sobria con el fin de llamar la atención de las mujeres quienes son 
más detallistas (en anexos ver Figura 22). 
 Ahora bien, de acuerdo con los lugares de procedencia de los encuestados, se 
encontró que el 25% pertenece a la localidad de Usaquén y el 21,8% a Suba, con mayor 
participación por su cercanía a Usaquén. El 26,04% pertenece a San Cristóbal, Usme, 
Tunjuelito, entre otras, localidades que están retiradas del lugar de estudio. Sin embargo, se 
encontró que no importa si una persona está lejos o cerca de la localidad, cualquiera puede 
ser un cliente potencial debido al reconocimiento que tiene Usaquén como centro 
gastronómico y que resulta atractivo para todo tipo de gustos. De igual forma se encontró 
que de los encuestados, el 38,54% y 42,71% pertenecen a los estratos 3 y 4 
respectivamente, por lo que se espera tener una demanda para la pastelería de personas con 
un poder adquisitivo medio alto (en anexos ver Figuras 23 y 24). 
 Por otro lado, se encontró que el nivel de escolaridad arrojó ser en su mayoría el 
universitario con un 58,33%, seguido por personas con especializaciones o maestrías con un 
20,83% y técnico o tecnólogo con un 17,71%., esto evidencia que la muestra de clientes 




exigir una alta calidad en los productos y en la prestación del servicio (en anexos ver Figura 
25). 
 Resultado de encuestas para la caracterización del cliente potencial 
Se encontró que, de los encuestados, el 36,46% nunca visita pastelerías en Usaquén, 
seguido del 30,21% que visitan pastelerías una vez al mes. Lo cual es un reto y a la vez una 
oportunidad debido a que se pueden cambiar estas cifras disminuyendo el “nunca” a por lo 
menos una vez al mes, posicionando la pastelería como un imperdible en la visita a 
Usaquén (en anexos ver Figura 26). 
Adicionalmente, se creó una situación a los encuestados para la cual debían 
responder cuánto dinero estarían dispuestos a pagar por un producto de pastelería y su 
acompañamiento, en donde el 43,16% respondió que pagarían de $3.000 a $8.000 pesos y 
el 38,95% pagarían de $9.000 a $13.000 pesos. En otra pregunta, el 39,58% de los 
encuestados respondió que por una torta para 15 personas pagaría de $31.000 a $35.000, 
seguido del 19,79% con una disponibilidad de pago de $26.000 a $30.000. Esta pregunta y 
la anterior son claves para saber que al tipo de cliente al que se debe enfocar la pastelería es 
al de personas con una disponibilidad media- alta de pago. 
A pesar de que la gran mayoría respondió estar dispuestos a pagar uno de los 
precios más bajo, es una respuesta muy relativa debido a la gran variedad de productos que 
se pueden encontrar en la carta de la pastelería; adicionalmente por temas de excelente 
calidad, sabor y presentación por los que se van a caracterizar todos los productos del 




reconocer los atributos del producto que están consumiendo (en anexos ver Figuras 14 y 
27). 
De acuerdo con la pregunta acerca del interés en consumir productos dietéticos, el 
82,29% respondió afirmativamente a esta pregunta para lo cual, la pastelería tendrá una 
línea de productos dietéticos para todos los interesados en cuidar su salud y el consumo de 
productos bajos en grasas y azúcares. También, el 50% de los encuestados respondió que 
consume postres una vez a la semana, lo cual genera una gran oportunidad ya que estos 
productos serán el fuerte de la pastelería y gracias a su consumo será parte de una de las 
principales fuentes de ingresos del negocio. Finalmente, de acuerdo con las 96 personas 
encuestadas, el 70,83% busca que los productos que consuman sean de buen sabor y el 
60,42% busca que sean de calidad, lo cual concuerda por lo respondido por los pasteleros al 
hacerles la misma pregunta (en anexos ver Figuras 28 a 30). 
Resultado encuestas para la caracterización del negocio y los productos 
Para iniciar a desarrollar la idea de negocio, es muy importante saber si a las 
personas les parece interesante, con base en esto, se encontró, que el 91% de los 
encuestados dijo que si les llamaba la atención ya que sería una propuesta innovadora en 
cuanto a la creaciòn de productos de pastelerìa con sabores diferentes y que a su vez den 
valor a los ingredientes autóctonos de Colombia. Por otra parte, el 9% respondió que no les 
interesaba dado a que Usaquén está lejos de su lugar de vivienda o porque les es indiferente 




Ahora bien, en cuanto a la pregunta de las formas más comunes de obtener 
información acerca de una pastelería, los encuestados respondieron que lo hacían a través 
de medios web con el 71,88% y por medio del voz a voz con el 50%, para lo cual hay que 
generar fuertes y marcadas campañas en internet y prestarle a cada cliente el mejor servicio 
con el fin de que este vaya y lo promocione a través del voz a voz con sus amigos y 
familiares. Finalmente, a través de la pastelería se busca innovar y marcar diferencia, por 
medio de dos temas puntuales: la línea de eventos familiares, para la cual se formuló una 
pregunta con el fin de saber si estarían interesados en contratar una pastelería para sus 
eventos familiares, la cual tuvo una aceptación del 81,25% del total de los encuestados y la 
idea de permitir la entrada de perros a las instalaciones, en la zona permitida para ello, con 
una aceptación del 69,79%, convirtiendo así el negocio en un lugar amigable con los 
animales y el medio ambiente (en anexos ver Figuras 32 a 34). 
Por último, con base en los productos escogidos con los pasteleros expertos como 
las mejores combinaciones, se le pidió a los encuestados que los calificaran de 1 a 5, siendo 
5 “De su total agrado” y 1 “No es de su agrado” encontrando que los 10 productos con 
mejor puntuación y aceptación son los que se incluirán en la carta, como se puede observar 
en anexos figura 35. Los productos escogidos fueron: 
 Galletas de flor de Jamaica 
 Milhojas de uchuva 
 Postre de guayaba 
 Rollo de coco 
 Alfajor de feijoa 
 Quiche con queso campesino 
 Torta de pitaya 
 Muffin de plátano maduro 
 Cheesecake de granadilla 




Resultado de las encuestas para el reconocimiento de la competencia  
Se le preguntó a los encuestados qué opinaban de las pastelerías consideradas 
competencia directa y se encontró que la más reconocida es La Tarta con 13 calificaciones 
de muy buena y 9 calificaciones de excelente. Sin embargo, se ve que más del 70% de los 
encuestados no conoce estos lugares, lo que genera oportunidad para posicionar el negocio 
como el mejor de todos los ubicados en este sector de Usaquén (en anexos ver Figura 36) 
Cuarto capítulo: Análisis de Mercadeo 
4.1. Propuesta de valor 
La pastelería busca satisfacer las necesidades sociales y de autorrealización de las 
personas a través de la elaboración de productos de pastelería que tengan como base 
ingredientes típicos de Colombia. Su cocina estará inspirada en la tradición, la cultura y lo 
autóctono, y de esta manera incentivar la apropiación de la riqueza cultural del país. Se 
ofrecerá una experiencia única con el de fin de generar fidelización y reconocimiento. De 
esta manera, se configuró la pirámide de necesidades y atributos con base en la teoría 
planteada por Maslow (en anexos ver Figura 37). 
4.2. Descripción de productos y servicios 
A continuación, se explicará en detalle cómo será el establecimiento en cuanto a 
decoración, ubicación, productos y servicios: 
 Establecimiento: el local comercial en dónde se ubicará la pastelería estará situado en 




promedio de locales para esta zona, según el sitio web Metro Cuadrado y Finca Raíz, 
oscila desde 4’500.000 hasta 7’000.000 (2016). En promedio con una extensión de 150 
y 180 metros cuadrados, con una zona al aire libre y otra zona cerrada y climatizada.  
 Decoración: la idea central del negocio es aprovechar el potencial que tienen los 
productos autóctonos del país, es así como se pretende que la decoración del lugar esté 
acorde con lo tradicional colombiano. En las paredes se tendrá una galería de fotos de 
agricultores colombianos ejerciendo sus labores, hecho que permita valorar la gran 
variedad gastronómica y el trabajo que hacen los campesinos para cultivar cada 
alimento; la zona verde estará decorada con diversas flores y plantas colombianas. 
 Ambientación: la música que sonará durante todo el servicio dentro de la pastelería 
será música instrumental de artistas colombianos.  
 Muebles: en cuanto a las sillas y mesas se busca que tengan un estilo rústico, pero 
elegante (en anexos ver Figura 38 y 39). 
 Lámparas, cubiertos, platos y servilletas: estarán elaborados con productos 
amigables con el ambiente y tendrán diseños poco convencionales (en anexos ver 
Figura 40 a la 43). 
 Productos: La oferta gastronómica de la pastelería serán productos tradicionales y 
productos nuevos elaborados con ingredientes típicos de las diferentes regiones del 
país que tendrán ese factor diferenciador en comparación con el resto de pastelerías de 
la zona, seleccionados con base en la investigación previa que se realizó. 




edulcorantes naturales y libres de grasas trans. Se ofrecerán alimentos de sal, bebidas 
frías y calientes, que serán en su mayoría productos típicos del país. 
 Empaque: En cuanto al empaque de los productos para llevar, se establecieron 
diferentes tipos dependiendo del producto. La constante en estos empaques es que 
deben ser biodegradables y producidos en el país, deben tener el logo y la gama de 
colores escogida para la pastelería de la cual se hablará más adelante (en anexos ver 
Figura 44 a la 47). 
 Servicios complementarios: Dentro de los servicios complementarios que ofrecerá la 
pastelería se encuentra la opción de realizar compras a través del sitio web de la 
pastelería. Adicionalmente, los clientes podrán tomar clases de pastelería con el chef 
pastelero, donde podrán preparar sus propias recetas y aprender más de la riqueza de 
productos colombianos con la que cuenta el país.  Por otra parte, la pastelería contará 
con el servicio de celebración de eventos en el domicilio del cliente familiares como 
matrimonios, primeras comuniones, quince años, bautizos y eventos empresariales 
dando el servicio de decoración, menaje, postres y ponqués. Finalmente, para las 
personas con mascota, se permitirá la entrada de perros a la zona verde de la pastelería, 
haciéndola así pet friendly.  
4.3. Estrategias 
Por otro lado, se hizo un estudio de las estrategias que se necesitan para que la empresa esté 
activa en el mercado, como se evidencia a continuación:  
 Estrategia de precio: La estrategia de fijación de precios se basa en ofrecer una 




expectativas y la percepción de valor del cliente frente a los productos y servicios 
que adquiera. Así mismo, se busca maximizar los márgenes de utilidad mediante el 
control de los costos y gastos de la pastelería. Para establecer los precios de los 
productos de la pastelería (en anexos ver tabla 20 a la 22), se tomó como referencia 
precios de la competencia y de pastelerías reconocidas en el sector que ofrecen 
productos similares como Nicolukas, Cascabel, Santa Elena y Toledo Pastelería.      
 Política de descuentos: La pastelería desarrollará estrategias que le permitan 
incrementar sus ventas los días en los que se espera menor número de clientes. 
Usaquén, a pesar de que es reconocido como un centro gastronómico importante en 
la ciudad, tiene días de la semana en los que la afluencia de clientes es reducida. Se 
identificó que de jueves a domingo son los días con mayor visita de personas, por lo 
que la pastelería tendrá una política de descuento llamada “Cómete el miércoles” la 
cual tiene como fin capturar la atención de los clientes en este día para que visiten la 
pastelería y realicen alguna compra. El descuento consiste en que por la compra de 
un pastel o postre el cliente recibirá del 30% al 50% de descuento del mismo, 
siempre y cuando lo acompañe de una bebida caliente o fría. El porcentaje de 
descuento se fijará luego de desarrollar el análisis financiero para poder establecer 
el porcentaje de ventas que se debe realizar ese día para obtener el mismo margen 
de ventas de un día normal. 
 Estrategias de promoción: El principal medio por el cual se quiere dar a conocer y 
comunicar los productos de la pastelería es la experiencia que se le va a dar a los 




si esta es mala la probabilidad de volver a ese establecimiento es muy baja o nula; 
en cambio, si se sorprende al cliente y se cumple con la necesidad del mismo, a 
través de un buen servicio, productos de buena calidad, precios acordes y un 
ambiente agradable para pasar el tiempo, lo más seguro es que este decida volver y 
que además comparta su experiencia e implícitamente promocione el lugar. 
Por esta razón, la pastelería fundamenta su estrategia en el mercadeo experiencial y 
gastronómico. Este último, busca anticiparse al mercado, conocer exactamente qué es lo 
que el cliente busca y necesita, para poder captar su atención, inclusive mucho antes de que 
llegue al establecimiento (Silva, 2013, párr.5). Luego, se debe garantizar que el cliente se 
sienta a gusto mientras come un postre o disfruta de una café. Se debe asegurar que cada 
visita a la pastelería genere una experiencia diferente, ya que “las experiencias son 
memorables, generan sensaciones personales, emocionales, físicas, intelectuales, incluso 
espirituales” (Pine II y Gilmore, 2002, pág. 9).  Es por esto que se busca que todos los 
elementos de la pastelería (la decoración, la ambientación, la vajilla y cubiertos, los 
muebles, entre otros), estén acordes a la idea central y al factor diferenciador que se 
pretende generar; se busca ser la primera pastelería que elabore postres con ingredientes y 
frutas típicas del país, y que de esta manera los clientes sientan una conexión con la 
pastelería a través de la experiencia única que se pretende ofrecer. 
Por otra parte, la pastelería va a estructurar estratégicamente su menú mediante la 
ingeniería de carta y el neuromarketing. La primera, es una estrategia para los restaurantes 
la cual proporciona información sobre la rentabilidad y la reputación de los platos de la 




2012, párr.5). La carta es el mejor anuncio del restaurante, puesto que es el que el cliente 
lee y ve con detenimiento, por esta razón se debe diseñar y estructurar de manera 
estratégica para asegurar mayores ingresos para el negocio. El neuromarketing permite 
estudiar cómo se comporta el cerebro en una situación de compra; Erika Silva propone 6 
pasos para crear la carta de acuerdo a esta estrategia:  
 Posicionamiento o eye tracking: los platos más rentables se deben poner al lado donde 
se dirige la mirada. 
 Describir los productos: el pedido de un plato aumenta en un 27% si tiene descripción. 
 No alinear los precios: se genera un efecto escáner y se elige el precio más barato. 
 Resaltar los productos más rentables: se debe poner un producto que no es tan rentable 
con un precio superior justo al lado del más rentable, de esta forma el cliente no dudará 
en escoger el que es más interesante. 
 Nombrar los platos con nombres familiares: esto produce más confianza en el cliente 
ya que produce algún tipo de recuerdo en la mente del comensal. 
 No usar el signo pesos en los precios de los platos. 
Otra de las herramientas de mercadeo de la pastelería es la creación de un sitio web, 
en el cual no solo se incluirá el catálogo de productos de la pastelería, sino que los clientes 
tendrán la opción de hacer pedidos a través de esta, contará con un foro de opiniones en 
donde podrán compartir sus experiencias y además, un espacio para hacer sugerencias o 
reclamos, para que de esta manera la pastelería pueda solucionar a tiempo cualquier 
problema con los clientes. Además, se publicitará en las principales redes sociales, ya que 




los clientes podrán interactuar con la pastelería a través de Facebook, Instagram, Twitter y 
Pinterest, donde podrán compartir fotos, dar opiniones, ver publicaciones, promociones, 
entre otros. 
Por último, es muy importante fidelizar a los clientes, por eso se contará con una 
tarjeta de cliente frecuente, la cual se dará a aquellos clientes que visiten con regularidad la 
pastelería, identificados a través de una base de datos que registra las ventas. Luego de 
haber realizado diez compras en la pastelería, se obsequiará el postre de la semana y una 
bebida para el portador de la tarjeta. Así mismo, en la fecha de cumpleaños el cliente podrá 
recibir en la pastelería un cupcake decorado totalmente gratis. Finalmente, cuando los 
clientes visiten la pastelería con su mascota, este recibirá unas ricas galletas de cortesía. 
 Distribución: El canal de distribución de la pastelería será directo, en la medida en que 
el servicio se le prestará al cliente directamente en el punto de venta, bien sea si el 
cliente va presencialmente a la pastelería o si hace uso del servicio de domicilio.  Es así 
como la interacción con el cliente, será entre la pastelería como comercializador y el 
consumidor, sin intermediarios. 
Se tendrá una estrategia de distribución selectiva debido a que el punto de venta será 
el único medio para que los consumidores adquieran los productos de la pastelería. Esta 
estrategia es muy importante para la pastelería en cuanto al servicio, debido a que este 
siempre debe ser de calidad.  Adicionalmente, se busca una estrategia pull, la cual hace un 




Lo que se busca por medio de esta estrategia, es que sea el consumidor final el que exija los 
productos de la pastelería. 
Añadiendo a lo anterior, se consideró necesario plasmar el plan de mercadeo, en el 
cual se establecieron objetivos, estrategias y tácticas de mercadeo para definir una guía que 
le permita a la pastelería promover sus productos y servicios a los clientes potenciales de 
manera óptima y efectiva. 
Tabla 23 
Objetivos, estrategias y tácticas de mercadeo 
 
Fuente: elaboración propia 
Después de identificar qué es lo que se quería hacer, se realizó un plan de acción 




establecimiento. De esta forma, el plan de acción comercial empieza con las etapas del 
proceso de venta, seguido de las políticas comerciales: 
 Proceso de venta: La primera etapa es tener un sistema que permita encontrar clientes 
potenciales a través de diferentes medios, con el fin de que conozcan el producto y 
servicio que se está ofreciendo y que evalúen la posibilidad de comprarlo. Esta 
búsqueda se puede realizar a través de redes sociales, redes profesionales de pastelería, 
clientes de la competencia, páginas web, entre otros.  
Paso seguido, se da el contacto inicial con el cliente en dos posibles escenarios; 
el primero es cuando el cliente llega al punto de venta de la pastelería donde se da un 
contacto directo desde el momento en que el mesero recibe a los comensales y entrega 
las cartas hasta cuando el cliente paga su cuenta al cajero. El segundo escenario es a 
través del sitio web de la pastelería, donde se debe tener información clara para que los 
clientes puedan realizar fácilmente sus compras por medio del portal. 
La presentación de la venta consiste en dar a conocer a través de los productos 
y servicios la oferta de valor y el factor diferenciador que hacen que los clientes 
prefieran consumir los productos sobre los de la competencia. En cuanto al manejo de 
objeciones, los meseros o vendedores deben tener la capacidad de hacer frente a estas 
en el momento en que el cliente está decidiendo por comprar o no un producto o 
servicio, por lo que deben conocer muy bien lo que están ofreciendo para poder brindar 




Luego, se da el cierre de la venta que consiste en terminar de convencer o 
persuadir al cliente para que adquiera el producto o servicio. Por último, se tendrá un 
sistema de seguimiento y post-venta por medio de un buzón de sugerencias en la 
pastelería y una sección en el sitio web donde las personas podrán compartir 
experiencias y hacer recomendaciones, para que de esta manera se puedan solucionar 
posibles inconvenientes con la experiencia de los clientes y medir el nivel de 
satisfacción de los mismos. 
 Políticas comerciales: dentro de las políticas comerciales con las que contará el 
establecimiento se encuentran:  
Ventas a consumidores: en el proceso de apertura e iniciación de la pastelería se 
venderá únicamente a clientes que lleguen a la pastelería o domicilios, no se 
desarrollará la línea de ventas empresariales ni de eventos en un principio.    
Política de entrega en máximo 8 minutos: se les garantizará a los 
consumidores que todo pedido que realicen estará servido a la mesa en un tiempo 
no mayor a 8 minutos, en caso contrario, el cliente podrá obtener un bono de 
recompensa por el tiempo de espera para su próxima visita.   
Política de garantía: se les garantiza a todos los consumidores que el producto 
que consumirán es fresco, natural y hecho con los mejores insumos del mercado.   
Devoluciones: dado el caso en el que exista inconformidad por los productos, el 
cliente podrá hacer el debido reclamo y una vez evaluado por el chef se le 
reemplazará el producto que llevó y si no lo quiere adquirir se le dará un bono 




4.4. Plan de medios  
El plan de medios hace alusión a los aspectos que se tuvieron en cuenta para llegar a 
la marca del plan de negocios. El orden que se manejó fue el de mostrar en primera medida 
el resultado final y con base en esto se fueron desglosando los criterios que hicieron posible 
la creación del logo, el cual fue diseño propio de las investigadoras teniendo en cuenta las 








Figura 48. Logo de la pastelería. Fuente: elaboración propia. 
Para empezar, el diseño gráfico de la marca contará con dos colores principales, los 
cuales según David Gómez (2013), son para el 84,7% de los consumidores el primer 
aspecto en el que estos se fijan para acceder a una marca. Es así como los colores dorado y 
café fueron los escogidos para estar en el diseño representando la marca como se explica a 




 Dorado: de acuerdo con lo explicado por David Gómez (2013), el dorado 
expresa claridad y representa optimismo, juventud y principalmente se usa para 
llamar la atención en las vitrinas.  Se escogió el dorado como representación del 
trigo que es una de las materias primas principales para la elaboración de los 
productos de la pastelería.   
 Café: según el Blog de la Publicidad (s.f.), el café es el color de la tierra y de lo 
neutro, es un color que se encuentra en la madera y su calidez hace que se 
estimule el apetito de las personas; es por esto que se escogió para hacer juego 
con el dorado, la idea es dar un aspecto rustico y natural a la pastelería.   
 Varios colores de las frutas: en el centro del logo se evidencia una serie de 
colores llamativos que hacen parte de frutas y preparaciones de pastelería 
queriendo de esta forma imprimirle un aporte de folclor y autenticidad del país 
a la marca de la patelería.  
Por otro lado, el slogan que se ideó para la pastelería es Horneando lo nuestro, el 
cual va a dar una clara idea al cliente de lo que encontrará al ingresar al establecimiento; 
esta frase hace alusión al método de cocción principal que se empleará en la elaboración de 
los productos de la pastelería y “lo nuestro” quiere generar en el cliente una apropiación por 
las frutas, productos y en general lo típico del país y que se emplearán en cada preparación. 
También se idearon unas estrategias de marca. La pastelería se llamará “Dulce Tierra”, la 
palabra Dulce quiere mostrar al cliente la gran variedad de preparaciones que se ofrecerán, 
haciendo del dulce de las frutas el factor emblemático por el cual el cliente asocie la marca. 




gracias a la autenticidad y variedad de productos de la pastelería, la decoración y 
ambientación del lugar, haciendo de Dulce Tierra, una experiencia única arraigada a lo 
típico y autóctono del país.   
De igual forma, lo que se busca con la marca es que sea fácil de pronunciar y 
recordar, que cada vez que se mencione, llegue de inmediato al imaginario del cliente una 
pastelería con los más altos estándares de calidad y autenticidad colombiana, evocando 
sentimientos positivos; que la marca capte su atención por medio del nombre, el cual es 
acorde a la idea de negocio y los colores escogidos para la marca. 
Adicionalmente, se buscaron cuáles serían los valores que se querían que la marca 
transmitiera al público y se identificaron las asociaciones de marca: aquellos pensamientos 
que vienen al imaginario de las personas apenas le dan un vistazo al logo.  
 Confianza: la marca de la pastelería será percibida como confiable con el fin de 
construir relaciones a largo plazo con sus clientes. La empresa será efectiva al 
momento de cumplir con las promesas que hace a sus consumidores con el fin de 
proporcionar el mayor valor a sus clientes. Así mismo, la marca busca hacer sentir a 
sus clientes parte de la cultura organizativa de la pastelería a través de sentimientos 
de empatía y seguridad.   
 Moderna: la marca de la pastelería es moderna, aunque está relacionada con lo 
típico y autóctono del país, busca ofrecer productos con presentaciones innovadoras 




clientes. La pastelería desarrollará productos para comunicar una idea, generar 
sentido de pertenencia en sus clientes. 
 Fuerte: la marca es relevante, puesto que ofrece un plus para el consumidor y que 
está relacionado con la diferenciación que se quiere alcanzar. Se busca transmitir un 
mensaje simple a través de diferentes asociaciones del cliente con la marca y lograr 
credibilidad por parte de los consumidores. 
Finalmente, por medio de la marca lo que se busca como empresa es que el cliente 
tenga un sentido de pertenencia por la riqueza de frutas y productos colombianos que son la 
principal materia prima de la carta de la pastelería. Adicional a lo anterior, se busca que el 
cliente asocie la marca con frescura y con innovación y creatividad, que serán aspectos 
fundamentales y ejes centrales en la elaboración de todo lo que se venderá.  
Quinto capítulo: Operaciones y organización 
5.1. Tamaño del Proyecto 
Con el fin de identificar las preferencias de los clientes por los productos que 
ofrecería la pastelería, se realizó una encuesta donde escogieran para cada línea de producto 
dos de sus sabores favoritos (en anexos ver Figura 49 a la 58). De acuerdo con los 
productos de la carta que se ofrecerá a los clientes en la pastelería y con los resultados 
anteriores se determinaron 3 líneas de productos con el fin de agruparlos por tipo de 




Tabla 24. Líneas de producto 
Fuente: elaboración propia 
 
5.2. Determinación de la capacidad instalada y capacidad real 
El proceso de producción de la mayor parte de los productos de la pastelería será 
manual, lo cual va a requerir de mano de obra especializada por parte de auxiliares de 
cocina y pasteleros.  Por esta razón, la capacidad instalada y real de producción se 
determinó según los tiempos de trabajo del chef y del auxiliar de cocina por cada producto 
principal para las 3 líneas de producto escogidas, las cuales se explican en las siguientes 
tablas:   














% Subproducto Producto principal
Cheesecakes y esponjados Esponjado de maracuyá
Milhojas Milhoja de arequipe
Tortas Torta de tres leches
Rollos Rollo de coco con arequipe
Cupcakes Cupcakes de agraz
Galletas y alfajores Galleta de chocolate















TOTAL HORAS DEL TURNO
CAPACIDAD REAL 
TOTAL MINUTOS TURNO





Minutos de trabajo manual por producto 
Fuente: elaboración propia 
 
Teniendo en cuenta los tiempos de producción, se determinó que de las 8 horas de 
turno se emplearían en promedio 6 horas para producir, tomando esta como la capacidad 
real del chef y del auxiliar. Sin embargo, teniendo en cuenta la demanda esperada diaria de 
los productos de la pastelería se puede evidenciar que de un turno de 8 horas se emplearan 
3 horas y media en promedio para producción, dando como resultado la capacidad instalada 
y el resto para despachar los pedidos que realicen los clientes, para arreglar insumos y 
mantener todo en el mejor estado de orden y aseo.  
5.3. Factores que condicionan el tamaño del proyecto 
 Mercado: la pastelería contará con 24 sillas para prestar un servicio de 11 horas al día. 
Es así como la demanda potencial que se puede atender es de 264 personas diarias. A 
medida que se abra el local y se empiece a operar se iran llevando estadísticas diarias 




CHEF AUXILIAR TIEMPO TOTAL
Cheesecakes y esponjados Esponjado de maracuyá 10 20 30
Milhojas Milhoja de arequipe 35 10 45
Tortas Torta de tres leches 8 22 30
Rollos Rollo de coco con arequipe 12 18 30
Cupcakes Cupcakes de agraz 5 10 15
Galletas y alfajores Galleta de chocolate 5 15 20
Quiches Quiche de plátano maduro 7 8 15
Amasijos colombianos Pandebono 11 4 15
MINUTOS DE TRABAJO 
MANUAL POR PRODUCTO 
SEGÚN CARGO












 Financiamiento: se requiere una alta capacidad de endeudamiento para iniciar la 
operación de la pastelería en la compra de maquinaria y equipos, el arrendamiento del 
local, la adecuación de las instalaciones y la compra de insumos en general.  
 Tecnología: la maquinaria que se necesita para operar en la pastelería a pesar de que es 
de buena calidad no está condicionada para ser de alta tecnología, es por esto que se 
puede conseguir fácilmente en la ciudad o en algunos casos específicos en el país, pero 
sin ningún problema adicional al transporte correspondiente hasta Bogotá.  
 Disponibilidad de insumos, materiales y recursos humanos: existe fácil acceso para 
adquirir los diferentes insumos y materiales, debido a que por estar ubicados en la 
ciudad de Bogotá hay una gran variedad de proveedores; sin embargo, debido a que la 
empresa va a adquirir la materia prima directamente de los diferentes agricultores 
colombianos, la facilidad para adquirir dichas frutas es un poco limitada por las 
distancias y por las temporadas de cosecha. Sin embargo, una estrategia para combatir 
esto es negociar directamente con las plazas de mercado haciéndole un seguimiento a 
los proveedores de ellos con el fin de garantizar como empresa que los productos 
vienen de campesinos y agricultores colombianos.  
5.4. Disponibilidad de transporte 
 Bogotá cuenta con diferentes sistemas de transporte que facilitan la accesibilidad del 
cliente y de los empleados al local sin tener ningún inconveniente. En cuanto a los 
proveedores, existe una dificultad en el transporte de la materia prima ya que estos se 





5.5. Plan de operaciones 
En este punto se va a enfatizar en las minucias, todos aquellos detalles que hacen que 
la empresa tenga esa esencia colombiana, artesanal y tradicional que tanto se ha resaltado a 
lo largo del trabajo y que permiten que la operación día a día sea un éxito. De esta forma se 
empieza hablando de las instalaciones:  
La extensión de las instalaciones de la pastelería estaría entre 150 m² y 180 m² 
aproximadamente. Como se puede ver en las figuras 59 y 60 de anexos, la distribución 
interna de la pastelería sería de la siguiente manera: en primer lugar, por la entrada 
principal se llega a la zona dog friendly, un espacio al aire libre; luego, se encuentra el área 
de servicio o punto de venta y los baños para los clientes; en la parte de atrás está la oficina, 
la cámara de refrigeración de productos terminados, el almacén de materia prima e 
insumos, el área de producción, los vestidores y los baños de empleados. 
El área de producción se divide en cuatro espacios: la zona fría, donde se realizan 
rellenos; la zona caliente, para estufa, hornos y freidores; la zona de trabajo, para amasado 
y mezclado; y la zona de decoración, donde se terminarán los productos. Está área deberá 
estar separada de los demás espacios de la pastelería para evitar la contaminación cruzada, 
pero también deberá tener una fácil comunicación con las otras zonas. Siguiendo la 
normatividad mencionada en cuanto a higiene y buenas prácticas de manufactura, las 
instalaciones de producción y almacenamiento de la pastelería tendrán las siguientes 
características: el material de los pisos y paredes serán lisos, impermeables y fáciles de 
limpiar; las puertas constarán de superficies lisas y no absorbentes; contará con lavamanos 




máquinas y encimeras serán de acero inoxidable de fácil limpieza; las mesas de trabajo 
serán de madera de roble o pino (Carpio, M., 2014, pág. 31).     
Adicionalmente, se realizó el blueprint de la pastelería con el fin de plasmar los 
diferentes procesos en el servicio que se va a prestar a los clientes. En la figura 61 en 
anexos se muestra, teniendo en cuenta la evidencia física, las acciones del cliente, las 
acciones visibles del empleado, las acciones del empleado tras bambalinas y los procesos 
soporte.  
En cuanto a maquinaria y equipos, de acuerdo con el sitio web Empresa e iniciativa 
emprendedora, los equipos necesarios para el correcto funcionamiento del establecimiento 
son muy diversos; la escogencia de estos depende en gran medida de los productos que se 
vayan a elaborar y del grado de mecanización de los procesos, todo con el fin de elaborar 
productos artesanales de la mejor calidad (2011, pág. 2). En la tabla 36 en anexos se 
muestra un listado con los productos que se requieren para operar la pastelería, esta tabla 
muestra el producto, el proveedor y un precio aproximado de lo que en este momento está a 
la venta dicho producto arrojando un total de $77.593.200 millones de pesos necesarios 
para comprar todos los equipos indispensables para operar.  
Por otro lado, se realizaron las fichas técnicas las cuales explican las características 
del servicio en la pastelería, muestran el equipo humano requerido y sus competencias, la 
maquinaria y equipo necesario para la prestación del servicio y los diferentes tiempos (ver 
Tabla 27 en anexos). Así mismo, la ficha técnica de los productos expone cuales son los 




tiempos y el equipo que se necesita para poder operar, a continuación se muestra una de las 
fichas como ejemplo; el resto se encuentran  en anexos (ver Tabla 29 a la 35).    
Tabla 28 
Ficha técnica del esponjado 
Fuente: Elaboración propia. 
Paralelo a lo anteriormente mencionado, se determinaron los diferentes costos de 
operación. Para poder determinar los costos de materia prima se tomó como muestra los 
ingredientes necesarios para la producción de un mes del año, detallando las cantidades y 
costos de compra de cada uno (ver Tabla 37 en anexos), esto con el fin de poder establecer 
el costo de materia prima de los diferentes meses, dependiendo de la ocupación de la 
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MANTEQUILLA GR 30 30
AZÚCAR GLASS GR 48 48
A B C D Total m'
10 10 15 35
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ENPONJADOS DE FRUTA CON CREMA Y SALSAS
Horneado
Temperatura muy alta, 
hornear de más
C. Derretir la mantequilla, añadir la fruta restante, 
el agua y el azúcar. Cocinar por 10 minutos y dejar 
enfriar.  Decorar con salsa de fruta, frutas frescas 
y azúcar glass.
B. Poner la mezcla en un molde y llevar a la 
nevera para refrigerar.
A. Licuar la fruta y colarla. Licuar el jugo de la fruta 
con la leche condensada y la crema de leche. 
Disolver la gelatina sin sabor en un pocillo de 
agua aparte, calentar y adicionar a la mezcla 





Verter la salsa de frutas sobre el esponjado, poner crema batida encima y 
adornar con masmelos.








pastelería. Como resultado se obtuvo que se necesitan como mínimo 3.378.431 
mensualmente para comprar los insumos necesarios para la preparación de todas las 
recetas.  
Ahora bien, para determinar los costos de recursos humanos, el horario de apertura 
del restaurante será en dos turnos, de 6 am a 2 pm y de 2 pm a 10 pm, trabajando 8 horas 
diarias. De esta manera se establecieron los costos de nómina determinando que para un 
mes de operación se necesita $9. 334.897 para cumplir con deberes de nómina.   
Tabla 39. Nómina.   
Fuente: Elaboración propia. 
Los meseros y el cajero tendrán dotación de pantalón, camisa y sombrero 
colombiano, el personal de cocina contará con una dotación de uniforme completo: 
pantalón, blusa, delantal y gorro de cocina. La dotación que por ley a estos se les da debe 
ser cambiada tres veces al año. Adicionalmente, se estableció el tipo de contrato que tendrá 
 






 Auxiliar de 
cocina 
Mesero Contador
SALARIO 1.200.000$      1.200.000$       1.500.000$   900.000$    700.000$     800.000$   
TRANSPORTE -$                       -$                        -$                    77.700$       77.700$       -$                 
CESANTÍAS 100.000$          100.000$           125.000$       81.475$       64.808$       -$                 
PRIMAS 100.000$          100.000$           125.000$       81.475$       64.808$       -$                 
INT .CESANTÍAS 12.000$            12.000$             15.000$         9.777$         7.777$          -$                 
VACACIONES 50.000$            50.000$             62.500$         37.500$       29.167$       -$                 
PENSIONES 144.000$          144.000$           180.000$       108.000$    84.000$       -$                 
SALUD 102.000$          102.000$           127.500$       76.500$       59.500$       -$                 
ARL 6.264$              6.264$               7.830$           4.698$         3.654$          -$                 
PARAFISCALES
PARAFISCALES 108.000$          108.000$           135.000$       81.000$       63.000$       -$                 
SUBTOTAL 1.822.264$      1.822.264$       2.277.830$   1.458.125$ 1.154.414$ 800.000$   












cada cargo en la empresa, se determinó entonces que el jefe administrativo y de producción 
junto con el chef pastelero tendrán un contrato fijo a término indefinido, el auxiliar 
pastelero y el mesero tendrán un contrato laboral fijo por un año y para el contador su 
contrato será por prestación de servicios. 
5.5.1. Costos varios 
 Servicios públicos: agua, luz, telefonía e internet, gas. 
 Papelería: se requiere comprar esferos, resma de papel blanco, hojas 
membretadas, papel para la caja registradora y las facturas. 
 Material de aseo: escobas, recogedor, limpiones, jabón en polvo, jabón líquido 
de manos, papel higiénico, limpiavidrios, desengrasante, jabón para cocina, 
esponjas, toallas de papel para cocina y para manos. 
 Arriendo: el costo estimado de arriendo para un establecimiento comercial con 
las características mencionadas anteriormente es de 7’000,000 de pesos 
mensuales.  (Ver Tabla 40 en anexos) 
Adecuación del local: se contratará a un maestro de obra, a un ayudante y a un 
jardinero para que realicen todos los arreglos del establecimiento. Se les pagará $800.000 
por realizar la señalización reglamentaria por bomberos, empotrar el lavaplatos, pintar el 
salón, instalar los cuadros, instalar la fuente, adecuar los baños, adecuar el pasto de la zona 
verde, empotrar las rejillas de desagüe, sembrar las flores, adecuar el piso del salón y de la 
cocina, instalar servicios eléctricos necesarios, instalar lámparas, instalar campana 
extractora, dentro de las diferentes que surjan en la operación. Para la realización de las 




5.5.2. Programa de producción acorde con plan de ventas 
Finalmente, se estructuró un programa de producción diario para una semana, el 
cual está acorde con el plan de ventas esperado para el mes con mayores ventas en el año 
para la pastelería, en el que se determinó el tiempo que el chef y el auxiliar emplearán 
para la elaboración y decoración de cada uno de los platos principales (ver tabla 42 a la 
45 en anexos).  
Sexto Capítulo: Análisis financiero 
 
El análisis financiero permite establecer la estructura financiera del plan de negocios de la 
pastelería en donde se identifican los factores que contribuyen al éxito del negocio y las 
habilidades necesarias para operar de forma efectiva. En primer lugar se elabora un plan de 
inversión en donde se definen los costos y gastos iniciales para poner en funcionamiento el 
negocio; luego, se construye un pronóstico de ventas para el primer año de operación lo que 
servirá como base para hallar los datos de los demás estados financieros; en tercer lugar se 
construyen los estados de resultados, el flujo de caja y el balance general para los siguientes cinco 




1.1. Plan de inversión  
Tabla 46 





Fuente: elaboración propia 
1.2. Pronóstico de ventas año 1 
Las ventas esperadas para el primer año se calcularon con base en la ocupación esperada 
para cada mes en la pastelería (ver tabla 47 en anexos) y los precios promedio para cada línea de 
producto. 
Tabla 48 
Pronóstico de ventas 
 
 
Fuente: elaboración propia 
1.3. Estado de resultados 
Tabla 49 
Estados de resultados para el primer año 
GASTOS PREVIOS A LA PRODUCCIÓN 0 … n
Capacitación personal 330.000$          
Costos promocionales 500.000$          
Iniciación y puesta en marcha 500.000$          
INVERSIONES FIJAS
Construcciones en general 4.905.800$      
Maquinaria y equipos $59.332.960
Muebles y enseres $19.744.300
CAPITAL DE TRABAJO 66.934.611$    
TOTAL PLAN DE INVERSIÓN 152.247.671$ 
CUENTA PERIODO
Ingresos Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
17.050.549$ 17.794.482$   18.783.064$   18.783.064$   22.243.102$   19.771.646$   
11.830.867$ 12.347.060$   13.033.008$   13.033.008$   15.433.825$   13.718.955$   
4.124.883$   4.304.856$     4.544.014$     4.544.014$     5.381.070$     4.783.173$     




Ingresos Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
17.300.191$   18.783.064$   22.737.393$   18.783.064$   18.783.064$   26.691.723$   237.504.406$   
12.004.086$   13.033.008$   15.776.799$   13.033.008$   13.033.008$   18.520.590$   164.797.219$   
4.185.276$     4.544.014$     5.500.649$      4.544.014$     4.544.014$     6.457.284$     57.457.263$    











Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Ingresos por ventas 33.006.298$ 34.446.397$ 36.360.086$ 36.360.086$ 43.057.997$ 38.273.775$ 
Alimentos 33.006.298$ 34.446.397$ 36.360.086$ 36.360.086$ 43.057.997$ 38.273.775$ 
Costo de producción 4.162.100$    4.343.697$    4.585.014$    4.585.014$    5.429.621$    4.826.330$    
Alimentos 4.162.100$    4.343.697$    4.585.014$    4.585.014$    5.429.621$    4.826.330$    
Costos fijos de producción 9.371.822$    10.030.322$ 10.030.322$ 10.030.322$ 10.030.322$ 10.030.322$ 
Amortización de diferidos 110.833$       110.833$       110.833$       110.833$       110.833$       110.833$       
Arriendos 4.000.000$    4.000.000$    4.000.000$    4.000.000$    4.000.000$    4.000.000$    
Depreciación $494.441 $494.441 $494.441 $494.441 $494.441 $494.441
Mano de obra 4.116.548$    4.775.048$    4.775.048$    4.775.048$    4.775.048$    4.775.048$    
Mantenimiento -$                     -$                     -$                     -$                     -$                     -$                     
Otros costos 650.000$       650.000$       650.000$       650.000$       650.000$       650.000$       
Costos variables de producción 1.400.000$    2.652.632$    2.800.000$    2.800.000$    3.315.789$    2.947.368$    
Servicios públicos 1.400.000$    2.652.632$    2.800.000$    2.800.000$    3.315.789$    2.947.368$    
Utilidad bruta 18.072.376$ 17.419.746$ 18.944.750$ 18.944.750$ 24.282.264$ 20.469.754$ 
Gastos operacionales 7.477.598$    7.656.545$    7.677.598$    7.677.598$    7.751.282$    7.698.650$    
Administrativos 7.477.598$    7.656.545$    7.677.598$    7.677.598$    7.751.282$    7.698.650$    
Arriendos 2.000.000$    2.000.000$    2.000.000$    2.000.000$    2.000.000$    2.000.000$    
Depreciación $329.072 $329.072 $329.072 $329.072 $329.072 $329.072
Mano de obra 4.781.859$    4.781.859$    4.781.859$    4.781.859$    4.781.859$    4.781.859$    
Servicios 200.000$       378.947$       400.000$       400.000$       473.684$       421.053$       
Mercadeo y ventas 166.667$       166.667$       166.667$       166.667$       166.667$       166.667$       
Utilidad operacional 10.594.778$ 9.763.201$    11.267.153$ 11.267.153$ 16.530.982$ 12.771.104$ 
Gastos no operacionales 2.028.419$    2.050.020$    2.078.725$    2.078.725$    2.179.194$    2.107.431$    
Gastos financieros 1.489.082$    1.489.082$    1.489.082$    1.489.082$    1.489.082$    1.489.082$    
Comisiones tarjetas débito 148.528$       155.009$       163.620$       163.620$       193.761$       172.232$       
Comisiones tarjetas crédito 346.566$       361.687$       381.781$       381.781$       452.109$       401.875$       
Sayco-Acinpro 44.242$          44.242$          44.242$          44.242$          44.242$          44.242$          
Utilidad antes de impuestos 8.566.359$    7.713.181$    9.188.427$    9.188.427$    14.351.788$ 10.663.673$ 
Impuestos 4.993.269$    4.904.312$    5.438.352$    5.438.352$    7.307.490$    5.972.391$    
Impoconsumo 2.640.504$    2.755.712$    2.908.807$    2.908.807$    3.444.640$    3.061.902$    
Fondo al deporte 1.915$            1.915$            1.915$            1.915$            1.915$            1.915$            
GMF 72.614$          75.782$          79.992$          79.992$          94.728$          84.202$          
ICA 136.646$       142.608$       150.531$       150.531$       178.260$       158.453$       
Renta 2.141.590$    1.928.295$    2.297.107$    2.297.107$    3.587.947$    2.665.918$    




Fuente: elaboración propia 
Se puede ver que la gestión de los recursos de la pastelería es eficiente puesto que después 
de cubrir costos y gastos la empresa obtendrá utilidades que serán distribuidas como ganancias a 
los socios e inversionistas de la misma. Del mismo modo, el estado de resultados proyectado 
permite ver que la inversión inicial puede recuperarse y también dejar beneficios para la 
pastelería.  
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Acumulado 2018
Ingresos por ventas 33.489.553$ 36.360.086$ 44.014.841$    36.360.086$ 36.360.086$   51.669.596$ 459.758.888$                   
Alimentos 33.489.553$ 36.360.086$ 44.014.841$    36.360.086$ 36.360.086$   51.669.596$ 459.758.888$                   
Costo de producción 4.223.039$    4.585.014$    5.550.280$       4.585.014$    4.585.014$     6.515.546$    57.975.680$                     
Alimentos 4.223.039$    4.585.014$    5.550.280$       4.585.014$    4.585.014$     6.515.546$    57.975.680$                     
Costos fijos de producción 10.030.322$ 10.030.322$ 10.030.322$    10.030.322$ 10.030.322$   10.030.322$ 119.705.368$                   
Amortización de diferidos 110.833$       110.833$       110.833$          110.833$       110.833$         110.833$       1.330.000$                       
Arriendos 4.000.000$    4.000.000$    4.000.000$       4.000.000$    4.000.000$     4.000.000$    48.000.000$                     
Depreciación $494.441 $494.441 $494.441 $494.441 $494.441 $494.441 5.933.296$                       
Mano de obra 4.775.048$    4.775.048$    4.775.048$       4.775.048$    4.775.048$     4.775.048$    56.642.072$                     
Mantenimiento -$                     -$                     -$                        -$                     -$                       -$                     -$                                         
Otros costos 650.000$       650.000$       650.000$          650.000$       650.000$         650.000$       7.800.000$                       
Costos variables de producción 2.578.947$    2.800.000$    3.389.474$       2.800.000$    2.800.000$     3.978.947$    34.263.158$                     
Servicios públicos 2.578.947$    2.800.000$    3.389.474$       2.800.000$    2.800.000$     3.978.947$    34.263.158$                     
Utilidad bruta 16.657.245$ 18.944.750$ 25.044.766$    18.944.750$ 18.944.750$   31.144.781$ 247.814.683$                   
Gastos operacionales 7.646.019$    7.677.598$    7.761.808$       7.677.598$    7.677.598$     7.846.019$    92.225.909$                     
Administrativos 7.646.019$    7.677.598$    7.761.808$       7.677.598$    7.677.598$     7.846.019$    92.225.909$                     
Arriendos 2.000.000$    2.000.000$    2.000.000$       2.000.000$    2.000.000$     2.000.000$    24.000.000$                     
Depreciación $329.072 $329.072 $329.072 $329.072 $329.072 $329.072 3.948.860$                       
Mano de obra 4.781.859$    4.781.859$    4.781.859$       4.781.859$    4.781.859$     4.781.859$    57.382.312$                     
Servicios 368.421$       400.000$       484.211$          400.000$       400.000$         568.421$       4.894.737$                       
Mercadeo y ventas 166.667$       166.667$       166.667$          166.667$       166.667$         166.667$       2.000.000$                       
Utilidad operacional 9.011.226$    11.267.153$ 17.282.957$    11.267.153$ 11.267.153$   23.298.762$ 155.588.774$                   
Gastos no operacionales 2.035.667$    2.078.725$    2.193.547$       2.078.725$    2.078.725$     2.308.368$    25.296.272$                     
Gastos financieros 1.489.082$    1.489.082$    1.489.082$       1.489.082$    1.489.082$     1.489.082$    17.868.989$                     
Comisiones tarjetas débito 150.703$       163.620$       198.067$          163.620$       163.620$         232.513$       2.068.915$                       
Comisiones tarjetas crédito 351.640$       381.781$       462.156$          381.781$       381.781$         542.531$       4.827.468$                       
Sayco-Acinpro 44.242$          44.242$          44.242$             44.242$          44.242$           44.242$          530.900$                           
Utilidad antes de impuestos 6.975.558$    9.188.427$    15.089.411$    9.188.427$    9.188.427$     20.990.394$ 130.292.501$                   
Impuestos 4.637.293$    5.438.352$    7.574.509$       5.438.352$    5.438.352$     9.710.667$    72.291.690$                     
Impoconsumo 2.679.164$    2.908.807$    3.521.187$       2.908.807$    2.908.807$     4.133.568$    36.780.711$                     
Fondo al deporte 1.915$            1.915$            1.915$               1.915$            1.915$              1.915$            22.982$                             
GMF 73.677$          79.992$          96.833$             79.992$          79.992$           113.673$       1.011.470$                       
ICA 138.647$       150.531$       182.221$          150.531$       150.531$         213.912$       1.903.402$                       
Renta 1.743.890$    2.297.107$    3.772.353$       2.297.107$    2.297.107$     5.247.599$    32.573.125$                     





Estados de resultados proyectado 2019 al 2022 
 
Fuente: elaboración propia 
Año 2019 Año 2020 Año 2021 Año 2022
Ingresos por ventas 466.177.122$ 475.232.613$ 484.684.990$ 494.553.176$ 
Alimentos 468.689.705$ 478.011.943$ 487.744.266$ 499.320.876$ 
Costo de producción 59.101.857$    60.277.393$    61.504.641$    62.964.454$    
Alimentos 59.101.857$    60.277.393$    61.504.641$    62.964.454$    
Costos fijos de producción 122.130.645$ 124.559.823$ 127.095.861$ 130.112.482$ 
Amortización de diferidos 1.355.835$      1.382.803$      1.410.957$      1.444.446$      
Arriendos 48.932.400$    49.905.665$    50.921.745$    52.130.372$    
Depreciación 6.048.550$      6.168.856$      6.294.454$      6.443.853$      
Mano de obra 57.742.344$    58.890.839$    60.089.857$    61.516.090$    
Mantenimiento 100.000$          101.989$          104.065$          106.535$          
Otros costos 7.951.515$      8.109.671$      8.274.784$      8.471.186$      
Costos variables de producción 34.928.720$    35.623.452$    36.348.745$    37.211.483$    
Servicios públicos 34.928.720$    35.623.452$    36.348.745$    37.211.483$    
Utilidad bruta 250.015.900$ 254.771.944$ 259.735.742$ 264.264.758$ 
Gastos operacionales 93.940.691$    95.730.628$    97.599.305$    99.822.098$    
Administrativos 93.940.691$    95.730.628$    97.599.305$    99.822.098$    
Arriendos 24.466.200$    24.952.833$    25.460.872$    26.065.186$    
Depreciación 3.948.860$      3.948.860$      3.948.860$      3.948.860$      
Mano de obra 58.496.963$    59.660.468$    60.875.155$    62.320.027$    
Servicios 4.989.817$      5.089.065$      5.192.678$      5.315.926$      
Mercadeo y ventas 2.038.850$      2.079.403$      2.121.739$      2.172.099$      
Utilidad operacional 156.075.210$ 159.041.316$ 162.136.437$ 164.442.660$ 
Gastos no operacionales 19.323.811$    17.548.060$    15.220.292$    12.201.670$    
Gastos financieros 11.752.253$    9.825.903$      7.340.912$      4.135.274$      
Comisiones tarjetas débito 2.109.104$      2.151.054$      2.194.849$      2.246.944$      
Comisiones tarjetas crédito 4.921.242$      5.019.125$      5.121.315$      5.242.869$      
Sayco-Acinpro 541.213$          551.977$          563.216$          576.584$          
Utilidad antes de impuestos 136.751.399$ 141.493.256$ 146.916.145$ 152.240.989$ 
Impuestos 73.695.956$    75.161.768$    76.692.062$    78.512.348$    
Impoconsumo 37.495.176$    38.240.955$    39.019.541$    39.945.670$    
Fondo al deporte 23.428$            23.894$            24.381$            24.959$            
GMF 1.031.117$      1.051.626$      1.073.037$      1.098.506$      
ICA 1.940.375$      1.978.969$      2.019.261$      2.067.188$      
Renta 33.205.858$    33.866.323$    34.555.841$    35.376.024$    




1.4. Flujo de caja neto 
Tabla 51 
Flujo de caja neto 
 
Fuente: elaboración propia 
La TIR nos permite ver la tasa real de rentabilidad de la inversión en la pastelería en 
valores actuales, es decir que se tendrá un porcentaje de beneficio del 32,89%. 
1.5. Balance general 
Tabla 52 
Balance general inicial 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 53 
Balance general 2018 
 
Fuente: elaboración propia 
0 1 2 3 4 5
Utilidad neta del ejercicio UNE 58.000.812    63.055.443    66.331.488    70.224.083    73.728.641      
Inversión 152.247.671-           
Capital de trabajo 66.934.611      
Depreciación 9.882.156      9.882.156      9.882.156      9.882.156      9.882.156         
Valor de Salvamento 28.182.480      
Amortización diferidos 1.330.000      
Amortización deuda 18.394.838-    18.394.838-    18.394.838-    18.394.838-    18.394.838-      
FCN 152.247.671-           50.818.130    54.542.761    57.818.806    61.711.401    160.333.050    
VPN $141.945.913,43
TIR 32,89%
FLUJO DE CAJA NETO
PERÍODOS
Efectivo $60.079.600 Obligaciones financieras $45.674.301
Inventarios $13.090.811
Maquinaria y Equipo $79.077.260 Aporte Capital $106.573.369
Utilidades del ejercicio
Utilidades acumuladas




Efectivo $124.143.277 Obligaciones financieras $40.525.010
Inventarios $11.760.811
Maquinaria y Equipo $69.195.104 Aporte Capital $106.573.369
Utilidades del ejercicio $58.000.812
Utilidades acumuladas








Balance general 2019 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 55 
Balance general 2020 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 56 
Balance general 2021 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 57 
Balance general 2022 
 
Fuente: elaboración propia 
Efectivo $190.553.545 Obligaciones financieras $33.882.425
Inventarios $11.645.557
Maquinaria y Equipo $59.312.948 Aporte Capital $106.573.369
Utilidades del ejercicio $63.055.443
Utilidades acumuladas $58.000.812




Efectivo $258.433.814 Obligaciones financieras $25.313.490
Inventarios $11.409.997
Maquinaria y Equipo $49.430.792 Aporte Capital $106.573.369
Utilidades del ejercicio $66.331.488
Utilidades acumuladas $121.056.255




Efectivo $327.847.286 Obligaciones financieras $14.259.564
Inventarios $11.048.838
Maquinaria y Equipo $39.548.636 Aporte Capital $106.573.369
Utilidades del ejercicio $70.224.083
Utilidades acumuladas $187.387.743




Efectivo $397.709.075 Obligaciones financieras $0
Inventarios $10.538.282
Maquinaria y Equipo $29.666.480 Aporte Capital $106.573.369
Utilidades del ejercicio $73.728.641
Utilidades acumuladas $257.611.826







1.6. Indicadores financieros  
 Margen bruto: permite ver que la pastelería logra cubrir sus costos de producción con los 
ingresos por ventas y aunque la tendencia en los años proyectados es que el margen 
disminuye, la variación es mínima entre el último y el primer año (-1,81%). 
 Margen operacional: tiene un comportamiento igual al margen bruto, pero también muestra 
que la empresa tiene la capacidad de cumplir con sus obligaciones operacionales con los 
ingresos por ventas; la variación entre el último y el primer año es de -1,75%. 
 Margen neto: se evidencia un comportamiento creciente en cuanto a la utilidad neta del 
ejercicio de 18,17% comparando el último año con el primero debido a la disminución de los 
gastos financieros a lo largo de los 5 años. 
 Apalancamiento: muestra cual es el grado en que se compromete el patrimonio de los 
accionistas con respecto al de los terceros y el grado de riesgo de cada uno; para el año 2018 
se espera que por cada 100 pesos de los accionistas haya 24 pesos de terceros. La variación 
esperada para el año 2022 es del 100% con respecto al 2018. 
 ROE: permite evaluar la rentabilidad del capital de los inversionistas y como la empresa los 
remunera. Para el 2018 se espera una rentabilidad del 35,24% y tendrá un comportamiento 
decreciente a lo largo de la operación, alcanzando un porcentaje del 16,84% con una variación 
del -52,23%. 
 ROA: indica de qué manera se están aprovechando los activos para obtener beneficios. En el 
2018 la rentabilidad del activo será del 28,28% y tendrá un comportamiento decreciente 
durante los siguientes años, con una variación del -40,46%. 






El trabajo de grado para la creación de una pastelería con productos típicos colombianos, 
resulta desde una perspectiva global, ser un negocio viable y con potencial. Lo anterior debido a 
la oferta de valor y el impacto emocional que se desea generar, vendiendo a los posibles clientes 
la idea de exaltar y promocionar la riqueza de ingredientes del país a través de Dulce Tierra.  
La pastelería se planea ubicar en Bogotá, específicamente en Usaquén, centro cultural y 
gastronómico de la ciudad, aspecto que favorece la afluencia de visitantes y turistas a la 
pastelería. De esta forma, la ubicación que se buscó para el proyecto representa una oportunidad 
para mantener el negocio activo y productivo en el mercado a través de los años.    
Adicionalmente, se puede concluir que el panorama del negocio es positivo debido al 
tipo de personas al que está enfocada la pastelería, con clientes cuyo principal interés es vivir una 
experiencia colombiana en Bogotá. Lo anterior se sustenta en las encuestas, en donde más del 
80% de las personas encuestadas se mostraban interesadas por visitar una pastelería que ofrezca 
productos realizados con ingredientes colombianos y por los servicios adicionales propuestos 
como eventos y aceptación de animales en el establecimiento.   
Por otro lado, se refleja un buen horizonte en cuanto a la oferta de productos saludables 
y conscientes con la salud. Gracias a la línea fit con la que va a contar Dulce Tierra, se busca 
hacer frente a una de las tendencias que en la actualidad tienen más importancia a la hora de 





Finalmente, desde el punto de vista financiero el proyecto de la pastelería Dulce Tierra 
es rentable, dado a que la Tasa Interna de Retorno es mayor que la tasa de descuento de flujos 
con la que se calculó el Valor Presente Neto (8%), es decir que la tasa de rendimiento interna que 
se obtendrá es mayor a la tasa mínima de rentabilidad que se le exige a la inversión. Así mismo, 
con el dinero obtenido por la operación del negocio es posible recuperar lo que se invirtió y que 



















      Anexos 
Tabla 2.  
Escenarios según análisis morfológico 
 
 









VARIABLES OPTIMISTA MEDIO PESIMISTA
Economico: inflación 
del 7,27% y el IPP fue 
de -0,24%
Se espera que la variación del 
Índice de Precios del Productor 
sea de -0,3% lo que implica una 
disminución en los precios de 
compra de materia prima e 
insumos. Adicionalmente, en 
cuanto a la inflación se estima 
que sea del 6% provocando un 
aumento en el gasto de los 
consumidores
Se espera que la variación del 
Índice de Precios del Productor 
sea de 0,0%  lo que implica que 
los precios de compra de 
materia prima e insumos se 
mantengan estables y en cuanto 
a la inflación que oscile entre el 
7,25% y el 7% mantiendose 
constante el nivel de consumo 
de los clientes
Se espera que la variación del 
Índice de Precios del Productor 
sea de 0,3%  lo que implica un 
aumento en los precios de compra 
de materia prima e insumos e 
igualmente que la inflación 
aumente entre el 9% y 9,5%, lo 
que conllevaría a una disminución 
del gasto de los consumidores
Demográfico: la clase 
media emergente se 
ubica en el 39,3%
Aumentará el número de 
personas que pertenece a la 
clase media emergente en un 5% 
lo que representa mayor gasto en 
la compra de bienes y servicios
El número de personas que 
pertenece a la clase media 
emergente se mantendrá estable
El número de personas 
pertenencientes a la clase media 
emergente disminuirá en un 5% lo 
que representa menor gasto en la 
compra de bienes y servicios
Social: cultura "fit"
A pesar de la tendencia de llevar 
un vida saludable, aumentará el 
consumo de productos de 
pastelería 
Se mantiene estable el consumo 
de produtos de pastelería
Aumento en los índices de sobre 
peso y enfermedades como la 
diabetes, el colesterol, los 
trigliceridos, entre otros, lo que 
lleva a que las personas no 
consuman productos de pastelería 
y prefieran seguir una dieta 
Cultural: Interés de los 
colombianos por lo 
autóctono y tradicional 
Aumentará significativamente el 
número de personas que le darán 
un mayor reconocimiento a lo 
tradicional, van a querer con más 
arraigo las preparaciones con 
ingredientes autóctonos 
preparados bajo los métodos de 
cocción ancestrales y típicos
Algunas personas se interesan 
por consumir productos 
elaborados con ingredientes 
tipicos pero sin un 
reconocimiento especial
Debido al aumento de la creación 
de diferentes formas de cocción, y 
del uso de ingredientes y 
productos modernos las personas 






Balance Score Card de la pastelería  
 
 












*Variación en las ventas de un 
año a otro
* Aumentar la rentabilidad 
en un 5% anual
* Aumentar los ingresos  
en un 4% anualmente.
*Realizar promociones en 





*Personalización de los 
productos                 
*Número de visitas de clientes 
frecuentes en un mes/Clientes 
totales en un mes
*Costo-beneficio para el cliente
*Percepción de la experiencia 
para el cliente
*Percepción del cliente sobre la 
personalización
* Tener el 20% de los 
clientes fidelizados
*Mejorar la percepción del 
80% de los clientes de la 
pastelería
*Crear una base de datos 
de los clientes para 
identificar los clientes 
frecuentes
*Programa de servicio al 
cliente
*Producción eficiente
* Flexibilidad de procesos
* Unidades producidas/hora de 
trabajo
* Tiempos de recambios
* Aumentar la eficiencia de 
la producción en un 3% 
para cada trimestre
*Tener como máximo 5 
minutos en los recambios
* Programa de 
optimización del tiempo 
de produccción
* Programa de reducción 
de tiempos de recambio y 
tiempos muertos
* Cultura de servicio
* Capacitación de 
personal
*Capacidad de innovación 
*Retroalimentación de los 
clientes - evaluación de 
desempeño a los empleados
* Resultados esperados en 
cuanto a la eficiencia operativa
* Número de nuevos diseños 
por mes
* Disminuir las quejas en 
un 90% y aumentar los 
buenos comentarios en un 
10%  
* Mejorar la calidad y la 
productividad del trabajo 
del personal




pasteleros para que 
dicten cursos de 
actualización y manejo de 
alimentos de pastelería. 
*Realizar capacitaciones 
en servicio al cliente y 
técnicas de diseño
BALANCE SCORE CARD





Puntuación de las iniciativas para la pastelería  
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 5 
Objetivos por áreas estratégicas de la pastelería 
 
Fuente: Elaboración propia. 
50% 30% 20%
PONDERADO RECURSOS PONDERADO RIESGO PONDERADO TOTAL
Realizar promociones en días que hay 
menos ventas
3 1,5 3 0,9 3 0,6 3
Crear una base de datos de los clientes 
para identificar los clientes frecuentes
9 4,5 3 0,9 3 0,6 6
Programa de servicio al cliente 9 4,5 3 0,9 9 1,8 7,2
Programa de optimización del tiempo de 
produccción
3 1,5 3 0,9 3 0,6 3
Programa de reducción de tiempos de 
recambio y tiempos muertos
3 1,5 3 0,9 3 0,6 3
Contratar dos veces en el año chefs 
pasteleros para que dicten cursos de 
actualización y manejo de alimentos de 
pastelería.
1 0,5 1 0,3 3 0,6 1,4
Realizar capacitaciones en servicio al 
cliente y técnicas de diseño








gana con los 
proveedores de materia 
prima
Abastecer el restaurante 
con el 60% de los insumos 
traídos de diferentes 







Programa de identificación 
de proveedores de la región
Establecer estandares 
de calidad para la 
adquisición de frutas y 
demás insumos
Negociar con proveedores 
que garanticen al 100% el 
cumplimiento de las 
políticas de calidad 




el estándares de 
calidad
Crear formato con los 
estándares requeridos para 
la compra de materia prima
Desarrollo tecnológico: Ofrecer 
porductos que sean diferentes al 
común y su factor diferenciador 
sea la innovación en diseño, 
presentación y sabor. 
Implementar el uso de 
maquinaria 
especializada y 
técnicas de decoración 
innovadoras y a la 
vanguardia del sector. 
Lograr la aceptación y 
acogida del 100%  de los 
clientes frente al  portafolio 
de productos.
Percepción de los 
clientes frente a 
los diseños y 
productos
Cursos de actualización en 
técnicas de cocción y 
decoración.
Servicio: Brindar el más alto 
nivel de calidad en el servicio 
que se ofrece a los clientes. 
Brindar al cliente una 
experiencia de 
familiaridad durante su 
estadía en la pastelería 
por parte 
principalmente del 
mesero y de los 
involucrados en su 
servicio
Obtener por parte del 85% 
de los clientes de la 
pastelería la percepción de 
satisfacción con la calidad 
del servicio.
Encuestas de 
satisfacción en la 
calidad del servicio
Capacitación a los meseros 
en calidad de servicio y 





Compras: Asegurar la 
continuidad y calidad en el 
proceso de compras de materia 
prima orgánica priorizando a los 






Descriptivo de cargo para el jefe administrativo y comercial 
 
IDENTIFICACIÓN 
Nombre del cargo  Jefe administrativo y comercial 
Cargo del que depende Gerente general 
Naturaleza del cargo Verificar y controlar el papeleo, archivo y secretariado de la pastelería.  
FUNCIONES 
1. Buen uso de herramientas de Office tales como Word, Power Point y Excel. 
2. Elaboración de informes 
3. Atención de servicio al cliente personalizado y vía telefónica 
4. Brindar apoyo al archivo de documentos  
5. Manejo de bases de datos   
6. Coordinar y verificar el cumplimiento de los objetivos de la empresa. 
8.  Supervisar los estados financieros junto con el asesor contable  
9.  Creación de políticas de promoción y publicidad 
10. Verificación y control de los empleados (horario, uniforme, cumplimiento) 
11.  Atención de quejas y reclamos 






EDUCACIÓN Auxiliar administrativa 
EXPERIENCIA Mínimo 6 meses 








POR SUPERVISIÓN - 
 
POR MANEJO DE VALORES 
Trato directo, humano y amable 
con los clientes y proveedores. 
POR INFORMACIÓN 
CONFIDENCIAL 
Estricta confidencialidad con 
cualquier cotización, proceso o 
información adicional importante 
POR RELACIONES PÚBLICAS Debe relacionarse con los clientes 
si es necesario, con los 
proveedores y con los empleados. 
ESFUERZO ESFUERZO FÍSICO Y VISUAL Moderado, uso del computador. 





Descriptivo de cargo para el jefe de producción 
IDENTIFICACIÓN 
Nombre del cargo  Jefe de producción 
Cargo del que depende Gerente general 
Naturaleza del cargo Verificar y controlar el área productiva de la pastelería.  
FUNCIONES 
1. Desarrollar e implementar políticas en la empresa para el correcto desarrollo de las funciones de 
los diferentes empleados.  
2. Entrena y supervisa a cada trabajador que se encargue de los procesos productivos para el correcto 
desarrollo de sus funciones.  
3. Coordinación de las labores de personal.  
4. Velar por el correcto funcionamiento de maquinaria, equipos y utensilios. 





EDUCACIÓN Técnico profesional en 
producción 
EXPERIENCIA Mínimo 1 año 
COMPLEJIDAD - 
RESPONSABILIDAD POR SUPERVISIÓN Revisión y estricto control en la 
producción y en el desempeño 
de los empleados.  
POR MANEJO DE VALORES Manejo humano de personal  
POR INFORMACIÓN 
CONFIDENCIAL 
Que sea honesto con la 
información del manejo de 
producción de la empresa. 
POR RELACIONES PÚBLICAS - 
ESFUERZO ESFUERZO FÍSICO Y VISUAL Moderado. 
Fuente: Elaboración propia.  
 
Tabla 8 





Nombre del cargo  Chef pastelero 
Cargo del que depende Jefe de producción  
Naturaleza del cargo Realización y decoración de todos los productos de la pastelería.  
FUNCIONES 
1. Coordinar, supervisar y controlar los procesos administrativos y operativos de las áreas de 
producción en pastelería y panadería. 
2. producción de tortas, postres, hojaldres y amasijos. 
3. Dirección de la cocina y de los productos que allí se elaboran  
4. Verificar y controlar la calidad de los productos  
5. Proponer y desarrollas productos innovadores 
6. Controla el gasto de las materias primas.  
7. Verificar el cumplimiento de las normas de calidad 
8. Hacer cumplir las buenas prácticas de manufactura 
9. Desarrollar e implementar políticas en la empresa para el correcto desarrollo de las funciones de 
los diferentes empleados.  
10. Entrena y supervisa a cada trabajador que se encargue de los procesos productivos para el 
correcto desarrollo de sus funciones.  
11. Coordinación de las labores de personal.  
4. Velar por el correcto funcionamiento de maquinaria, equipos y utensilios. 
5. Promueve las buenas prácticas y diseña protocolos para evitar desperdicios de material. 
6. Está encargado del proceso de almacenamiento de la materia prima y su distribución a cocina. 






EDUCACIÓN Técnico profesional en pastelería 
EXPERIENCIA Mínimo de 2 años  






POR SUPERVISIÓN Verificar el correcto desempeño de los 
auxiliares de cocina para la perfecta ejecución 
de sus labores.  










ESFUERZO ESFUERZO FÍSICO Y 
VISUAL 
Físico para la elaboración y decoración de 
productos. 






Descriptivo de cargo para el auxiliar pastelero 
IDENTIFICACIÓN 
Nombre del cargo  Auxiliar de pastelería  
Cargo del que depende Chef pastelero  
Naturaleza del cargo Realizar todas las operaciones de cocina que demande el chef y alto nivel 
de creatividad para la decoración de los pasteles y postres  
FUNCIONES 
1. Hacer la decoración de los diferentes productos de la pastelería. 
2. Proponer diseños y formas de decoración 
3. Asistir al chef en la elaboración de los diferentes productos 
4. Propender por el orden y el correcto uso de los utensilios de la cocina 
5. Elaboración de productos de pastelería. 





EDUCACIÓN Técnico profesional en gastronomía.  
EXPERIENCIA Mínimo 1 año en decoración.  
COMPLEJIDAD Creatividad en el diseño y la decoración. 
RESPONSABILIDAD POR SUPERVISIÓN - 





Manejar con cuidado la información de los 




ESFUERZO ESFUERZO FÍSICO Y 
VISUAL 
Trabajo manual y creativo 




Descriptivo de cargo para el mesero 
IDENTIFICACIÓN 
Nombre del cargo  Mesero 
Cargo del que depende Supervisor de calidad 
Naturaleza del cargo Brindar la atención más amable y personalizada a los clientes.  
FUNCIONES 
1. Dar la bienvenida a los clientes y ubicarlos en la mesa. 




3. Llevar la comanda a la cocina y llevar el pedido al cliente.  
4. Supervisar y brindar una excelente experiencia a cada cliente.  
5. Realizar las funciones de cajero en el turno correspondiente 
5. Recibir el pago 





EDUCACIÓN Bachillerato  
EXPERIENCIA Mínimo 1 año en servicio al cliente. 
COMPLEJIDAD Servicio al cliente  
RESPONSABILIDAD POR SUPERVISIÓN - 






Confidencialidad de información que conozca 
de la empresa.  
POR RELACIONES 
PÚBLICAS 
Es la persona con mayor contacto con el cliente. 
Su trato debe ser amable, sonriente y muy 
dispuesto a resolver cualquier situación con los 
clientes.  
ESFUERZO ESFUERZO FÍSICO Y 
VISUAL 
Cargar las bandejas con la comida, estar de pie 
y caminando constantemente.  
Fuente: Elaboración propia.  
 
Tabla 11 
Descriptivo de cargo para el contador 
IDENTIFICACIÓN 
Nombre del cargo  Contador. 
Cargo del que depende Gerente general 
Naturaleza del cargo Administración del estado contable de la empresa.  
FUNCIONES 
1. Realizar y hacerse responsable de los estados financieros y balances de la pastelería.  
2. Hacer seguimiento, control y responder con el pago de impuestos de la empresa.  
3. Realizar la nómina acorde con lo establecido en la ley 




EDUCACIÓN Contador.  
EXPERIENCIA De 2 a 4 años ejerciendo contabilidad 





RESPONSABILIDAD POR SUPERVISIÓN Cumplir con honestidad en la 
realización de los estados financieros 
POR MANEJO DE 
VALORES 
Hacerse cargo del manejo y control 
contable de la organización.  
POR INFORMACIÓN 
CONFIDENCIAL 
Es indispensable que la información 




ESFUERZO ESFUERZO FÍSICO Y 
VISUAL 
Moderado 
Fuente: Elaboración propia.  
Tabla 12 
Variación porcentual en ventas del 2013 al 2015 
AÑO 
INGRESOS 
OPERACIONALES VARIACIÓN # DE EMPRESAS 
2013  $   1.319.938.311   -  64 
2014  $   1.833.523.614  39% 73 
2015  $ 807.713.036 -56% 60  
 
Fuente: elaboración propia. 
 
Tabla 13 
Tendencias del sector panificador  
Tendencia 
% de 
ocurrencia Impacto Comentario 
Las clases medias 
emergentes 70% 4 Base de clientes cada vez más exigentes y sofisticados 
Cambio climático 60% 5 
Las sequías y las inundaciones seguirán causando estragos en los 
cultivos de alimentos, que afectará los precios de los alimentos en los 
próximos años  
Un mundo más 
conectado 80% 3 
Una estrategia de medios sociales con éxito será una prioridad para 
las empresas, ya que los consumidores buscan la comodidad y la 
movilidad 
Fertilizantes y 
conservantes en los 
alimentos 85% 1 
Los alimentos de los supermercados son de baja calidad nutricional: 
en los últimos 50 años, frutas y verduras han perdido el 81% de su 
calcio natural, junto con otras vitaminas y minerales. 
Productos tradicionales 
adaptados a lo moderno 70% 4 Mayor interés por lo tradicional en la actualidad 
Preocupación por el 
aspecto ambiental y la 70% 3 
La gente está interesada en consumir y hacer parte de empresas que 






Interés general por los 
animales 75% 4 
Existe un latente interés por el bienestar de los animales y su 
convivencia cada vez mayor con los seres humanos 
Cultura "FIT" 80% 4 
Mayor interés por el cuidado de la salud y de la imagen por lo que los 
consumidores exigen productos más saludables 
Proceso de paz 80% 3 
Fuerte repunte en los indicadores de consumo de los hogares, al igual 
que en el desempeño de la industria y del sector agrícola. 
Alto valor del dólar 75% 2 Mayor llegada de turistas al país y mayor consumo 
Aumento de la riqueza 
en las economías 
emergentes 70% 4 
Mayor variedad en los productos que se deben ofrecer para una gran 
cantidad de nuevos consumidores 
Nuevas tendencias de 
consumo 75% 3 
Trading up: exigencias de mayor nivel de calidad y valor añadido en 
los productos. rading down: La búsqueda de alternativas de 
descuento o precio bajo. 
Pérdida de un % de la 
juventud como target 60 % 3 
Nuestra segmentación está entre personas de 20 y 65 años y esta 
tendencia hace que los jóvenes pierdan su poder adquisitivo por la 
falta de empleo que se presenta como una constante en este 
segmento.  
Personalización de los 
productos 55% 3 
Existe una alta demanda de los consumidores por productos que 
cumplan específicamente sus requerimientos, gustos y necesidades. 
Es así como cada cliente desea que su compra sea única y especial; lo 
cual genera un reto para la industria. 
Fuente: elaboración propia. 
 
Tabla 14 
Factores de localización 
























Cra 6 A # 
116 – 29
Ofrecen servicios adicionales como 
cursos de gastronomía en grupos, cenas 
privadas y cursos privados de cocina. 
Música en vivo en las noches, preparan 
platos franceses con ingredientes 
colombianos
No tienen carta en el 




deliciosa comida y 
postres
Postres desde 

















Calle 120 # 9 
-76
Venden los productos pre-listos para 
hornear en casa, pastelería de sal y 
dulces. Posibilidad de comprar en línea.
-
Excelente atención, 
calidad en sus 
productos
Desde la venta de 
mini porciones a 
$2.600 hasta la 
venta de las tortas 











Cra 6 A # 
116 - 39
Se preocupan por la puntualidad con el 
cliente, la calidad de sus productos y la 
atención. Se enfocan en crear productos 
de alta calidad y sabor. Utilizan solo la 
mas alta calidad de insumos para sus 
productos. Hacen todo tipo de tortas 
personalizadas. Realizan pedidos por 
encargo y desde la página web.
-
La atención al cliente 















Eclat Pastelería Calle 116 # 9
Más que una pastelería se catalogan 
como un salón de té que ofrece 
pedacitos de postres, de ahí su nombre. 
Sitio web muy atractivo a la vista, 
cuentan con una sección para eventos 
de todo tipo, la página está muy 
actualizada y existe registro de cada 
evento que realizan con sus respectivos 












vitrina con los 
productos 















Cra 9 # 120 - 
40
Ofrecen el servicio de eventos para 
niños, niñas, primeras comuniones, 
matrimonios, etc. Tienen 5 sedes en 
Bogotá. Línea empresarial. Posibilidad 
de compra en línea
Demora en la entrega 
de pedidos
El servicio es regular, 
la decoración de los 
postres es muy buena





NOMBRE DIRECCIÒN FORTALEZA DEBILIDADES REPUTACIÓN E IMAGEN PRECIO








Cra 6 A # 
116 – 29
Ofrecen servicios adicionales como 
cursos de gastronomía en grupos, cenas 
privadas y cursos privados de cocina. 
Música en vivo en las noches, preparan 
plat s frances s con ingredientes 
colombianos
No ti nen carta en el 




eliciosa comida y 
postres
Postres desde 

















Calle 120 # 9 
-76
Venden los productos pre-listos para 
hornear en casa, pastelería de sal y 
dulces. P sibilidad de comprar en línea.
-
Excelente atención, 
calidad en sus 
productos
Desde la venta de 
mini porciones a 
$2.600 hasta la 
venta de las tortas 











Cra 6 A # 
116 - 39
Se preocupan por la puntualidad con el 
client , la cali ad de sus productos y la 
atención. Se enfocan en crear productos 
de alta calidad y sab r. Utilizan solo la 
mas alta calidad de in umos para sus 
productos. Hacen todo tipo de tortas 
personalizadas. Realizan pedidos por 
enc rgo y desde la página web.
-
La atención al cliente 















Eclat Pastelería Calle 116 # 9
Más que una pastelería se catalogan 
como un salón de té que ofrece 
pedacitos de postres, de ahí su nombre. 
Sitio web muy atr ctivo a la vista, 
cuentan con una s cción para eventos 
de todo tipo, la página está muy 
actualizada y existe registro de cada 
eve to que realizan con us respectivos 












vitrina con los 
productos 















Cra 9 # 120 - 
40
Ofrecen el servicio de eventos para 
niños, niñas, prim ras comuniones, 
matrimonios, tc. Tienen 5 sedes en 
Bogotá. Línea empres rial. Posibilidad 
de compra en línea
Demora en la entrega 
de pedidos
El servicio es r gular, 
la decoración de los 
postres es muy buena









Eclat Pastelería Calle 116 # 9
Más que una pastelería se catalogan 
como un salón de té que ofrece 
pedacitos de postres, de ahí su nombre. 
Sitio web muy atractivo a la vista, 
cuentan con una sección para eventos 
de todo tipo, la página está muy 
actualizada y existe registro de cada 
evento que realizan con sus respectivos 












vitrina con los 
productos 







Calle 119 # 5-
31
Ofrece diseño en sus productos, con 
especialidad en mini cupcakes, 
macarons y pan de chocolate, tortas 
infantiles y de matrimonio novedosos en 
presentación y sabor.
El sitio web de la 
pastelería no es 
llamativo y no tiene 
mucha información solo 
fotos
Atención cálida, fina 
pastelería, lugar 
tranquilo y agradable, 







productos a la 










Calle 119 b 
#5-62
Repostería dietética, altos estándares 
de calidad en sus procesos
No cuenta con sitio 
web, no aparece en 
ninguna de las 
principales redes 
sociales, solo tiene 
información básica en 
directorios electrónicos









Calle 117 #5 -
14
Exquisita tradición francesa, La Tarta 
prepara y hornea artesanalmente todos 
los días, verdaderas delicias con 
ingredientes naturales de primera 
calidad, sin conservantes, colorantes ni 
aditivos.
Demora en la entrega 
de domicilios, errores 
en cuanto a la atención 
al cliente.
Lugar agradable, 
















Empresa productora y comercializadora 
de alimentos de excelente calidad, 
comprometida en deleitar con cariño y 
calidez a la comunidad en que nos 
desenvolvemos. Una marca con 
experiencia, credibilidad, dinámica, 
auténtica e innovadora
-
Muy buenos sabores, 
excelente calidad en 
sus productos
Moros y Milhojas 
de $4.100 a $5.200 
y postres en torta 























Tienen un amplio portafolio de 
productos y servicios. Más de 30 años 
de experiencia en el montaje de mesas 
de postres. Tortas decoradas para toda 
clase de eventos especiales. 
Adicionalmente, ofrecen servicios como 
catering, alquiler de salones, clases de 
cocina, domicilios y asesoría en eventos
Falencias en el servicio 
al cliente
Productos ricos y con 
buena presentación
Postres $11.000 
apróx. Tortas desde 
&30.000 hasta 
$130.000. galletas 











Cra 6 a #117-
26
Dogfriendly, variedad de preparaciones 
con café colombiano
No cuenta con sitio 
web
Sitio agradable para 
pasar la tarde en 











Cra 6 A #117-
32
Tienen servicio de catering, domicilios, 
gran variedad de roscones de sal y de 
dulce
Servicio demorado, la 
atención es regular
Deliciosos roscones de 
sal y de dulce, gran 
variedad, lugar 
agradable para pasar 
la tarde en pareja, en 



















Participantes del panel de investigación 
 
Fuente: Elaboración Propia.  
Tabla 17 
Encuesta especializada a pasteleros 
 Nombre Completo 
 Profesión 
 Edad 
 ¿Cuál es la temporada del año en la cual usted considera que se consumen más productos? 
 ¿En qué rango de edad se encuentran las personas que más consumen alimentos de pastelería? 
Menores de 15 años / De 16 a 25 años / De 26 a 35 años / De 36 a 45 años / De 46 a 55 años / De 56 a 65 años 
 ¿Cuáles son los días de la semana en los que más se vende? (*) 
Lunes / Martes / Miércoles / Jueves / Viernes / Sábado / Domingo 
NOMBRE PROFESIÓN
Camila Andrea Durán Chaparro Cocinera y chef pastelera
Hugo Rafael Álvarez Jiménez Sous-chef Jr y chef pastelero
Rafael David Quiroz Montenegro Jefe de cocina
Daniel Garzón Torres Chef pastelero
Alejandra Moreno Reyes Cocinera y chef pastelera





 Los clientes buscan que un producto de pastelería sea: 
De calidad / Agradable a la vista / Económico / Saludable / De buen sabor 
 Mencione los 3 productos más vendidos en su pastelería. 
 Si conoce las siguientes pastelerías ubicadas en el centro de la localidad de Usaquén ¿cómo las califica?, siendo 1 muy mala y 
5 excelente.  
Home Sweet Home / Eclat pastelería / Baked By Ana / La Tarta 
 De los siguientes productos, ¿cuáles serían las preparaciones que más combinarían? 
 Preparaciones:  
Milhojas / Cheesecake /   Postre / Esponjado / Galleta / Mantecada / Pie / Rollo / Torta / Alfajor / Pionono / Brownie / Palito de 
queso / Quiche / Crumble 
Productos 
 Curuba 
 Lulo  
 Feijoa  
 Uchuva  
 Guayaba  
 Tomate de árbol 
 Pitayas 
 Jengibre  
 Flor de Jamaica 
 Borojó  
 Mangostino  
 Suero costeño  
 Ají dulce  
 Panela  
 Coco  
 Plátano maduro 
 Níspero  
 Granadilla  
 Café  
 Patilla  
 Guayaba  
 Gulupa  
 Guanábana  
 Papa criolla  
 Mazorca  
 Bocadillo  
 Cilantro  
 Pimentón  
 Queso paipa  
 Queso costeñ  
 Queso campesino 
 Zanahoria  
 Yuca  
 Cuajada  
 Yerbabuena 
 Queso campesino 
 Miel 
   




Tabla 19  
Entrevista a clientes potenciales 
1. Edad (*) 
 Menor de 18 años / de 19 a 25 /  de 26 a 32 /  de 33 a 39 /  De 40 a 46 /  De 47 a 53 /  De 
54 a 60 /  De 61 en adelante 
2. Sexo (*) 
 Mujer / Hombre 
3. ¿En qué parte de la ciudad vive? (*) 
Suba /   Usaquén  / Chapinero /  Barrios Unidos / Engativa / Fontibón / Teusaquillo /  Santa 
Fe / Candelaria / Puente Aranda /  Otro 
4. Estrato (*) 
1 / 2 / 3 / 4 / 5 / 6 
5. Nivel de escolaridad (*) 
Primaria / Bachillerato / Técnico o Tecnólogo / Universitario / Especialización u otro  
6. ¿Con qué frecuencia visita pastelerías en Usaquén? (*) 
1 vez a la semana / 2 veces a la semana / 1 vez  al mes / 1 vez al año / Nunca7.  
7. ¿Cuánto estaría dispuesto a pagar por una porción de un producto de pastelería 
con un acompañamiento (Ejemplo jugo, té granizado, etc) (*) 
 De $3.000 a $8.000 /  De $9.000 a $13.000 /  De $14.000 a $18.000 / De $19.000 a 
$23.000 
8. ¿Cuánto estaría dispuesto a pagar por una torta para 15 personas? (*) 
 De $15.000 a $20.000 / De $21.000 a $25.000 / De $26.000 a $30.000 / De $31.000 a 
$35.000 / De $36.000 a $40.000 
9. ¿Estaría interesado en consumir productos de pastelería que sean dietéticos? (*) 
 SI /  NO 
10. ¿Cada cuánto consume postres? (*) 




11. Cuándo compra un producto de pastelería, busca que este sea (*) 
 De Calidad /  Agradable a la vista /  Económico /  Saludable /  De buen sabor 
12. ¿Le llama la atención la idea de una pastelería que utilice productos típicos 
colombianos, ubicada en el centro de Usaquén? Si, No, ¿Por qué? (*) 
13. ¿Qué medios de comunicación utiliza para saber más información acerca de una 
pastelería? (*) 
 Medios web / Folletos /  Directorio /  Voz a voz /  Otros 
14. Si conoce las siguientes pastelerías ubicados en el centro de la localidad de 
Usaquén ¿Cómo los califica?, siendo 1 muy mala y 5 excelente. (*) 
Home Sweet Home / Eclat pastelería / Baked By Ana / La Tarta   
15. ¿Contrataría una pastelería para celebrar sus eventos familiares? (*) 
SI / NO 
16. ¿Estaría interesado en una pastelería que acepte la entrada de perros? (*) 
SI / NO 
17. ¿Qué piensa de los siguientes productos? Responda teniendo en cuenta que 5 es 
Delicioso y 1 No es de su agrado (*)    
 Galletas de flor de Jamaica 
 Mantecada con suero costeño 
 Milhoja de Uchuva 
 Palitos de queso con cilantro 
 Galletas de pimentón 
 Postre de guayaba 
 Esponjado de Borojó 
 Pie de Mangostino 
 Cheesecake de jengibre 
 Rollo de coco 
 Alfajor de feijoa 
 Brownie con ají dulce 
 Quiche con queso campesino 
 Torta de pitaya 
 Muffin de plátano maduro 
 Brownie con níspero  
 Cheesecake de granadilla 
 Palitos de queso de papa criolla 




























Fuente: Elaboración propia                                                                                         
 
 
Porción Porción light 4 Porciones 8 Porciones
Torta de tres leches 7.500$           8.500$           27.000$        50.000$                  
Torta de chocolate negro 8.500$           9.500$           29.000$        52.000$                  
Torta de limón 7.500$           8.500$           27.000$        50.000$                  
Porcion 6 Porciones
Rollo de coco y arequipe 6.500$           7.500$           35.000$        
Porción Porción light 4 Porciones 8 Porciones
Esponjado de maracuyá 8.500$           9.500$           28.000$        50.000$                  
Esponjado de mora 7.500$           8.500$           26.000$        48.000$                  
Cheesecake de lulo 8.500$           9.500$           28.000$        50.000$                  
Cheesecake de limón 7.500$           8.500$           26.000$        48.000$                  
Unidad Unidad light 6 Unidades 12 Unidades
Galleta de chocolate 2.500$           3.500$           12.000$        23.000$                  
Alfajor de arequipe 3.000$           4.000$           14.000$        26.000$                  
Unidad
Pandebono 2.500$           
Palito de queso con papa criolla 6.000$           
Porción Porción light 6 Porciones
Quiche de plátano maduro 8.500$           9.500$           45.000$        
Milhoja de arequipe 8.000$           9.000$           42.000$        













Tabla 21  Tabla 22 






Fuente: elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 27 













Espresso 2.500$             
Tinto campesino 3.000$             
Cappuccino 4.000$             
Macchiato 4.500$             
Latte 3.500$             
Mocha 4.000$             
Frappuccino 5.500$             
Té 3.500$             
Aromatica 3.500$             
Aguadepanela 3.500$             
Milo caliente 5.000$             
Chocolate 5.500$             
Granizado de café 6.000$             
Granizado de mango biche 6.500$             
Granizado de maracuya 6.500$             
Cholao 8.000$             
Lulada 7.000$             
Jugo en agua 7.000$             
Jugo en leche 7.500$             
Milo frío 5.500$             
Avena helada 5.000$             
Bebidas calientes
Bebidas frías 
Espresso 2.500$             
Tinto campesino 3.000$             
Cappuccino 4.000$             
Macchiato 4.500$             
Latte 3.500$             
Mocha 4.000$             
Frappuccino 5.500$             
Té 3.500$             
Aromatica 3.500$             
Aguadepanela 3.500$             
Milo caliente 5.000$             
Chocolate 5.500$             
Granizado de café 6.000$             
Granizado de mango biche 6.500$             
Granizado de maracuya 6.500$             
Cholao 8.000$             
Lulada 7.000$             
Jugo en agua 7.000$             
Jugo en leche 7.500$             
Milo frío 5.500$             









TIEMPO TOTAL MÁQUINA EMPLEADO
INSUMOS A EMPLEAR
Equipo de sonido
FICHA TÉCNICA DEL SERVICIO
TIEMPO DE LA PRODUCCIÓN DEL SERVICIO
CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO Y PRESENTACIÓN DEL MISMO
Los clientes entran a la pastelería y escogen su lugar de preferencia, bien sea al aire libre o en la 
parte de adentro. Los meseros ofrecerán un servicio con total amabildad para que los clientes se 
sientan cómodos y a gusto, toman la orden y la llevan al mostrador. Se atenderán las solicitudes 
especiales y puntuales de los clientes y  un trato personalizado reconociendo clientes repetitivos de 
la pastelería. Se atenderá a los extranjeros en inglés para facilitar la toma de pedidos y la solución de 
inquietudes. Luego el pedido de todos los comensales es llevado a la mesa. Al final del servicio se 
preguntará el nivel de satisfacción y se solucionarán posibles inconformidades.
PASTELERÍA
EQUIPO HUMANO REQUERIDO COMPETENCIAS REQUERIDAS POR EL EQUIPO HUMANO
Comunicación oral clara y articulada, trabajo en equipo, interpretación de 
lenguaje corporal y capacidad para transportar pequeños pesos.
Meseros
Máquina registradora
Punto de venta de la pastelería
Cantidad/Tiempo
660
TIEMPO TOTAL HORAS HOMBRE POR UNIDAD DE PRODUCCIÓN
Administrador
Capacidad de resolver problemas con los clientes o atender cualquier 
inquietud
Cajero
Capacidad de manejar un sistema de punto de venta, manejo de tarjetas, 
recibir el dinero y dar el cambio correcto. Hacer conciliación de registros al 
SITIO DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO




Fuente: Elaboración propia 
Tabla 29 
Ficha técnica del cheesecake 
 
Fuente: Elaboración propia.  
 
 
MATERIA PRIMA UND A B C D TOTAL
GALLETAS DULCES GR 60 60
MANTEQUILLA GR 80 80
QUESO CREMA GR 725 725
AZÚCAR GR 90 90 180
HUEVOS AA UD 6 6
SOUR CREAM GR 60 60
ALMIDÓN DE MAÍZ GR 23 23




LULOS GR 250 250
A B C D Total m'
10 10 15 35
FICHA TÉCNICA GASTRONÓMICA
CÓDIGO TIEMPO DE PREPARACIÓN
12 35'











Servir con salsa de la fruta escogida vertida sobre el cheesecake, 
poner crema batida encima.
MÉTODOS Y TÉCNICAS PUNTOS CRÍTICOS
Horneado
Temperatura muy alta, 
hornear de más
D. Para la salsa, cocinar la fruta con el 
azúcar y reducir. Decorar el cheesecake 










A. Moler las galletas, agregar la 
mantequilla y cubrir un molde 
previamente enharinado y engrasado. 




B. Mezclar el queso crema y el sour 
cream, incorporar el azúcar, la ralladura 
de limón, la esencia de vainilla y seguir 
mezclando.
C. Adicionar los huevos y batir 
rapidamente y añadir el almidón de 
maíz. Cubrir las galletas con la mezcla. 
Cubrir con papel aluminio y hornear por 





Ficha técnica del rollo de frutas. 






MATERIA PRIMA UND A B C D TOTAL
A B C D Total m'
8 10 6 65 89
AZÚCAR GLASS GR 40
B. Añadir harina tamizada y mantequilla derretida. 
Mezclar hasta que se integren todos los ingredientes. 
Forrar con papel encerado la bandeja y vaciar la mezcla 
de forma pareja. Hornear por 8 min a temperatura 
media. Poner otro papel encerado encima y colocar un 
tuvo de papel para enrollarlo y cubrir con un trapo 




HARINA DE TRIGO GR 130
MANTEQUILLA SIN SAL
ESENCIA DE VAINILLA CC 2
CREMA PARA BATIR CC
D. Enrollar de nuevo sin despegar el papel de abajo y 
lleva a la nevera por una hora hasta que cuaje y 
endurezca. Decorar el roll con el azúcar pulverizada y 
C. Batir la crema con algo de azúcar, hasta conseguir la 
consistencia deseada. Desdoblar el roll y despegar el 





HUEVOS AA UD 4
AZÚCAR
FRESAS GR 220 30
GR 40
A. Separar las claras y las yemas por separado. Aparte 
derretir la mantequilla y dejar que se enfrie a 
temperatura ambiente. Mientras batir las claras con el 
azúcar y cuando se haya disuelto añadir las yemas. 






NOMBRE DE LA PREPARACIÓN












ROLLO DE FRUTAS FRESCAS CON SALSA
Horneado









Decorar con la fruta del rollo y verter salsa de fruta y decorar con fruta troceada.
MÉTODOS Y TÉCNICAS PUNTOS CRÍTICOS







Ficha técnica de la torta. 
 











MATERIA PRIMA UND A B C D TOTAL
MANTEQUILLA GR 250 250
BANANOS GR 10 10











A B C D Total m'
12 9 64 5 90
Horneado






C. Precalentar el horno a 170°C. Verter 
la mezcla en un molde previamente 
enharinado y hornear durante una 
hora a 170°C. 
Horno
D. Sacar la torta, dejar enfriar. Decorar 





Servir con trozos de fruta o de chocolat dependiendo de la 
especialidad de la torta. 
MÉTODOS Y TÉCNICAS PUNTOS CRÍTICOS
PROCESO MAQUINARIA REQUERIDA
A. Mezclar la mantequilla con el 
azúcar hasta obtener una crema 
suave. Triturar los bananos hasta 
formar un puré. Integrarlo a la mezcla 
Batidora
B. Incorporar la harina poco a poco sin 
dejar de batir. Añadir el polvo de 
hornear, la esencia de vainilla y los 
huevos y seguir batiendo.
Batidora







TORTA DE FRUTAS Y DIFERENTES SABORES
FICHA TÉCNICA GASTRONÓMICA






Ficha técnica de las galletas 
 







MATERIA PRIMA UND A B C D TOTAL
MANTEQUILLA GR 110 5 115
AZÚCAR MORENA GR 145 145














A B C D Total m'
10 10 5 10 35
Horneado
Temperatura muy alta, 
hornear de más
C. Con una cuchara colocar la mezcla 
en una bandejada engrasada con 
mantequilla previamente







Servir con una fruta o ingrediente alusivo al principal insumo de 
la galleta con un toque de crema batida a un lado del plato. 
MÉTODOS Y TÉCNICAS PUNTOS CRÍTICOS
PROCESO MAQUINARIA REQUERIDA
A. Precalentar el horno a 180°C. Batir 
la mantequila, los huevos, y el azúcar 
hasta conseguir una mezcla cremosa.
Horno
Batidora
B. Añadir la harina y el polvo de 
hornear previamente tamizados, 
agregar la avena, la canela y las uvas 
pasas.
Batidora







GALLETAS DE AVENA CON PASAS, CHOCOLATE O 
FLOR DE JAMAICA
FICHA TÉCNICA GASTRONÓMICA










Ficha técnica de los cupcakes 
 

















AZÚCAR GR 150 40 190
HUEVOS AA UD 4 4
ESENCIA DE 
VAINILLA
CC 4 4 8
FRESAS GR 200 200
AZÚCAR GLASS GR 250 250
A B C D Total m'





A. Precalentar el horno a 180°C. Derretir 
la mantequilla. Batir los huevos con el 
azúcar. Agregar la mantequilla a la 
mezcla. Seguir batiendo y añadir la 
esencia de vainilla. 
B. Agregar harina tamizado junto con el 
polvo para hornear y batir. Preparar la 
bandeja con los capacillos y agregar la 
mezcla a 3/4 en cada molde.
Horneado






Decorar de acuerdo con los requerimientos del cliente, empacado 
en caja decorativa de cartón. 
MÉTODOS Y TÉCNICAS PUNTOS CRÍTICOS
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA




C. Hornear de 10 a 15 minutos hasta que 
crezcan. Para la salsa derretir la 
mantequilla, añadir la fruta  el agua y el 
azúcar. Cocinar por 10 minutos y dejar 
enfriar.
D. Batir la mantequilla, el azúcar y la 
esencia de vainilla hasta conseguir una 
mezcla cremosa. Rellenar cada cupcake 
con la salsa y decorar con la crema. 
FICHA TÉCNICA GASTRONÓMICA















Ficha técnica del Pandebono 
 


















QUESO COSTEÑO GR 150 150,0
SAL UD 1,50 2
HUEVOS AA CC 2 2
A B C D Total m'
6 4 22 0 32
C. Colocar las bolas en una  bandeja 




A. Precalentar el horno a 200°C. En la 
batidora mezclar el almidón de yuca, 
la harina de maíz blanco, los quesos y 
la sal.  
Batidora
B. Agregar los huevos poco a poco 
mientras se va mezclando. Porcionar 






Se sirve con pequeños trozos de queso en cuadros a un lado del 
plato. 
MÉTODOS Y TÉCNICAS PUNTOS CRÍTICOS
Hornear
Temperatura muy alta, 
hornear de más



















Ficha técnica del Quiche. 
 









MATERIA PRIMA UND A B C D TOTAL
MANTEQUILLA GR 225 5 230
HARINA DE TRIGO GR 200 44 244




CREMA DE LECHE CC 235 235







SAL GR 2 2
PIMIENTA GR 2 2
A B C D Total m'
8 6 10 36 60
Horneado
Temperatura muy alta, 
hornear de más
D. Poner la mezcla sobre la masa y 
hornear por 35 minutos, hasta que 







C. Batir los huevos, la crema de leche, 
la harina, la nuez moscada hasta que 
la mezcla esté homogénea. Añadir la 







Se sirve con una hojita de perejil de forma decorativa a un lado 
del plato. 
MÉTODOS Y TÉCNICAS PUNTOS CRÍTICOS
PROCESO MAQUINARIA REQUERIDA
A. Precalentar el horno a 180°C. 
Engrasar el molde para el quiche. 
Mezclar la harina, la mantequilla y los 
huevos hasta tener una masa suave, 
agregar el agua al final.
Horno
Batidora
B. Aplanar con un rodillo la masa con 
un poco de harina hasta quedar de 3 
milímetros; poner la masa en el 
molde.







QUICHE DE QUESO, PAPA O PLÁTANO
FICHA TÉCNICA GASTRONÓMICA





Precios de la maquinaria, equipos y utensilios 
  
ARTÍCULO IMAGEN PROVEEDOR PRECIO CANT. TOTAL 
Máquina para 
café OTTIMA 2gr 
 




Pallomaro $7’099.200 1 $7’099.200 
Filtro para café x 
1000 und 
 




Pallomaro $ 60.500 1 $60.500 
 
Batidora 20 litros 
 
Créditos de la imagen:  http://maquialimentos.com/wp-
content/uploads/2012/11/BATIDORA-B20F.jpg 
Maquialimentos $ 2’250.000 1 $2.250.000 
Molino en acero 
#12 
 
































Créditos de la imagen:  
http://joserrago.com.co/uploads/default/products/6336313b4fc53bafabe141
24b6fe7334.jpg 
Joserrago $480.000 2 $960.000 
Estufa industrial. 
Acero inox. 6 
puestos 
 








Créditos de la imagen:  http://maquialimentos.com/wp-
content/uploads/2012/11/MESA-DE-TRABAJO-BBG.png 
Maquialimentos $350.000 2 $700.000 
Horno de gas 
industrial Cap. 10 
bandejas 
 
Créditos de la imagen:  
http://joserrago.com.co/uploads/default/products/648745918e10a65f7befa5
c71d0626a8.jpg 
Joserrago $18’000.000 1 $18’000.000 
Latas de horno en 
acero aluminizado 
 









Créditos de la imagen:  
http://joserrago.com.co/productos/detalle/lavaplatos-doble-m-706 









Créditos de la imagen:  
http://joserrago.com.co/productos/detalle/congelador-vertical-m-icvv-15 




Créditos de la imagen: http://www.weston.com.co/wp-
content/uploads/2014/08/vitrina_nukak1.jpg 
Weston $3’250.000 1 $3’250.000 
Bowls en acero 
inoxidable 
 





$17.000 10 $170.000 
Espátulas 
 





$7.900 3 $23.700 
Raspe 
 
Créditos de la imagen:  http://thepastrymarket.com/7377-501-large/raspe-
pastelero-1319-metal.jpg 
Pastry market $23.000 1 $23.000 
Mezclador 
 





$11.900 3 $35.700 
Limpiones 
 

















$70.000 2 $140.000 
Cuchillo chef 8” 
 





$12.900 3 $38.700 
Rodillo 
 





$20.200 2 $40.400 
Tijeras 
 









Créditos de la imagen:  http://thepastrymarket.com/7347-471-
home/termometro-clasic-taylor.jpg 
Pastry market $45.000 1 $45.000 
Mangas 
 
Créditos de la imagen:http://www.citalsa.com/files/images/manga_p_0.jpg 





Créditos de la imagen:  
http://www.citalsa.com/files/images/boquilla_p_0.jpg 
Citalsa $25.000 2 $50.000 
Moldes 
 
Créditos de la imagen: http://www.citalsa.com/files/images/molde_torta-
p_5.jpg 
Citalsa $70.000 10 $700.000 
Computador para 
POS  y licencia. 
 
Créditos de la imagen:  
http://www.velasquezalzate.com/expics/thumb_hor1.jpg 













Créditos de la imagen:  
http://homecenterco.scene7.com/is/image//SodimacCO/215199?$lista175$ 
Industrias Cruz $498.000 1 $498.000 
Sartén 
 
Créditos de la imagen:  http://joserrago.com.co/productos/detalle/sarten-en-
acero-inoxidable-m-21ssfp11 
Joserrago $133.000 5 $665.000 
Sillas 
 
Créditos de la imagen: http://www.falabella.com.co/falabella-
co/product/2747682/Silla-de-Comedor-Style-Sonata?color=Blanco 
Falabella $130.000 18 $2.340.000 
Mesas 
 
Créditos de la imagen: https://mianso.com.mx/catalogo/mesas 




Créditos de la imagen: https://www.linio.com.co/p/comedero-dosificador-
agua-botellon-qgkpst 
Linio Colombia $13.000 4 $52.000 
Escritorio 
 
Créditos de la imagen: http://www.manupol.com.co/mesa_ptl07.html 




Créditos de la imagen: 
http://www.manupol.com.co/silla_oficina_sm700.html 
Manupol Ltda $195.000 1 $195.000 
Sillón 
 
Créditos de la imagen: http://www.falabella.com.co/falabella-
co/product/2520801/Sofa-Filip-2-Puestos-
Tela?navAction=push&color=Beige 









Créditos de la imagen:  
http://www.metalicoslapiedad.com.mx/product/113.aspx 
Estantes de acero 
inoxidable 
 








Créditos de la imagen:  http://www.alkosto.com/convertible-2-en-1-lenovo-
miix-310-10-atomtm-negro 
Alkosto $800.000 1 $800.000 
Archivador 
 




$230.000 1 $230.000 
Puff 
 





$50.000 4 $200.000 
Lámparas 
 
C´reditos de la imagen:  misselanea.com.co 
Misselanea $85.000 6 $510.000 
Materas 
 
Créditos de la imagen: http://www.todoraquira.com/es/inicio/materas-
cuadradas/matera-cuadrada-r58-detail.html 
Todo Ráquira $37.000 3 $111.000 
Sofá 
 
Créditos de la imagen: http://www.homecenter.com.co/homecenter-
co/product/prod970041/Sofa-Cama-Atten-3-Puestos-Microfibra/301340 




Creditos de la imagen: http://www.proaceros.com/extractores.html 



















$78.000 5 $390.000 
Ollas 
 




$130.000 2 $260.000 
Platos 
 






$22.000 40 $880.000 
Cubiertos 
 
Créditos de la imagen:  https://www.linio.com.co/p/juego-de-cubiertos-8-
piezas-berli-n-tramontina-plateado-yn8glh 
Linio $130.000 5 $650.000 
Copa Martini 
 
Creditoa de la imagen: 
http://www.makrovirtual.com/media/catalog/product/cache/13/image/9df78
eab33525d08d6e5fb8d27136e95/9/3/935402_01.jpg 
Makro $118.000 1 $118.0000 
Cortadores 
 





$63.000 1 $63.000 
Brocha 
 




$96.100 1 $96.100 
Equipo de sonido 
 
Creditos de la imagen: http://www.alkosto.com/teatro-en-casa-lg-lhb625m 
Alkosto $675.000 1 $675.000 
 
 




Fuente: Elaboración propia. 
Tabla 37 
Costos promedio de materia prima para un mes del año 
 






Créditos de la imagen:  





 V/UNITARIO V/ TOTAL
CREMA DE LECHE 37675 150700 151 LT 9.200$             1.389.200$         
LECHE CONDENSADA 33516 134064 135 LT 13.310$           1.796.850$         
MARACUYÁ 33600 134400 135 KL 3.000$             405.000$            
GELATINA SIN SABOR 2240 8960 9 KL 34.590$           311.310$            
AGUA DE ACUEDUCTO 14000 56000 56 -$                     -$                       
MANTEQUILLA 12305 49220 50 KL 17.200$           860.000$            
AZÚCAR GLASS 7168 28672 28 KL 4.800$             134.400$            
HUEVOS AA 332 1328 44 CUBETA 6.900$             305.440$            
LECHE 5740 22960 23 LT 2.408$             55.384$              
ESENCIA DE VAINILLA 221 884 2 BOT 9.500$             19.000$              
HARINA DE REPOSTERÍA 4630 18520 19 KL 3.500$             66.500$              
POLVO DE HORNEAR 80 320 500 GR 9.290$             9.290$                
LECHE EVAPORADA 10780 43120 44 LT 13.000$           572.000$            
CREMA PARA BATIR 7280 29120 29 LT 14.900$           432.100$            
FRESAS 224 896 1 KL 5.000$             5.000$                
COCO RALLADO 1680 6720 7 KL 24.859$           174.013$            
HARINA DE TRIGO 11926 47704 48 KL 1.660$             79.680$              
AZÚCAR BLANCA 5435 21740 22 KL 3.160$             69.520$              
AREQUIPE 5600 22400 23 KL 10.900$           250.700$            
ACEITE VEGETAL 90 360 500 ML 2.122$             2.122$                
SAL 187 746 1 KL 950$                950$                   
AGRÁZ 300 1200 2 KL 20.800$           41.600$              
AZÚCAR MORENA 435 1740 2 KL 3.500$             7.000$                
CHOCOLATE NEGRO 600 2400 3 KL 9.200$             27.600$              
UVAS PASAS 450 1800 2 KL 13.900$           27.800$              
ALMIDÓN DE YUCA 840 3360 4 KL 3.000$             12.000$              
HARINA DE MAÍZ BLANCO 266 1064 2 KL 2.250$             4.500$                
QUESO CAMPESINO 840 3360 4 KL 15.600$           62.400$              
QUESO COSTEÑO 1050 4200 5 KL 11.500$           57.500$              
NUEZ MOSCADA 18 72 100 GR 1.340$             1.340$                
PLÁTANO MADURO 900 3600 4 KL 2.273$             9.092$                
QUESO MOZZARELLA 900 3600 4 KL 16.500$           66.000$              
PIMIENTA 27 108 100 LB 14.900$           14.900$              














Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 41 
Costos de adecuación del local. 
MATERIALES CANT PRECIO 
Cemento 1 bultos $30.000 
Pintura blanca tipo 1 3 galones $135.000 
Brocha  1 und $15.000 
Rodillo  2 und $30.000 
Tornillos, chazos Varios $10.000 
Baños  2 juegos $700.000 
Grama 50m2 $350.000 
Cables Mt $50.000 
Flores y tierra 10  $150.000 
Baldosas Para 100m2 $2.451.800 
Pega enchape blanco 4 bultos de 50kg Silka $184.000 
Salario obrero 1 $800.000 
 Total $4.905.800 
Fuente: elaboración propia 
 
Concepto Valor 
Servicios públicos $2.300.000 











Programa de producción semanal 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Tabla 43 
Programa de producción semanal 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 44 
Programa de producción semanal 
 
Fuente: Elaboración propia.  
 
 
LINEAS DE PRODUCTO % Subproducto Producto principal UND GRANDE PORCIÓN UND GRANDE PORCIÓN
Cheesecakes y esponjados Esponjado de maracuyá 8 48 8 48
Milhojas Milhoja de arequipe 1 8 1 8
Tortas Torta de 3 leches 4 16 4 16
Rollos Rollo de coco con arequipe 3 18 3 18
Cupcakes Cupcakes de agraz 0 15
Galletas y alfajores Galleta de chocolate 0 24
Quiches Quiche de plátano maduro 1 4 1 4









LINEAS DE PRODUCTO % Subproducto Producto principal UND GRANDE PORCIÓN UND GRANDE PORCIÓN
Cheesecakes y esponjados Esponjado de maracuyá 8 48 8 48
Milhojas Milhoja de arequipe 1 8 1 8
Tortas Torta de 3 leches 4 16 4 16
Rollos Rollo de coco con arequipe 3 18 3 18
Cupcakes Cupcakes de agraz 0 0 0 0
Galletas y alfajores Galleta de chocolate 0 0 0 0
Quiches Quiche de plátano maduro 2 8 1 4









LINEAS DE PRODUCTO % Subproducto Producto principal UND GRANDE PORCIÓN UND GRANDE PORCIÓN
Cheesecakes y esponjados Esponjado de maracuyá 8 48 8 48
Milhojas Milhoja de arequipe 1 8 1 8
Tortas Torta de 3 leches 4 16 4 16
Rollos Rollo de coco con arequipe 3 18 3 18
Cupcakes Cupcakes de agraz 0 15 0 0
Galletas y alfajores Galleta de chocolate 0 24 0 0
Quiches Quiche de plátano maduro 2 8 1 4













Programa de producción semanal 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 47 
Ocupación esperada año 1 
  












LINEAS DE PRODUCTO % Subproducto Producto principal UND GRANDE PORCIÓN UND GRANDE PORCIÓN
Cheesecakes y esponjados Esponjado de maracuyá 8 48 224 1344
Milhojas Milhoja de arequipe 1 8 28 224
Tortas Torta de 3 leches 4 16 112 448
Rollos Rollo de coco con arequipe 3 18 84 504
Cupcakes Cupcakes de agraz 15 180 180
Galletas y alfajores Galleta de chocolate 24 288 288
Quiches Quiche de plátano maduro 1 4 36 144









Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
%Ocupación 34% 36% 38% 38% 45% 40% 35% 38% 46% 38% 38% 54%
PAX 2732 2851 3010 3010 3564 3168 2772 3010 3643 3010 3010 4277
2018 2019 2020 2021 2022
Margen Bruto 53,90% 53,34% 53,30% 53,25% 52,92%
Margen Operacional 33,84% 33,48% 33,47% 33,45% 33,25%
Margen neto 12,62% 13,53% 13,96% 14,49% 14,91%
Apalancamiento 24,62% 14,88% 8,61% 3,92% 0,00%
ROE 35,24% 27,70% 22,56% 19,28% 16,84%






















































Figura 6. Indicadores de liquidez. Fuente: elaboración propia, tomado de Estados 






Figura 7. Indicadores de actividad. Fuente: elaboración propia, tomado de Estados 






















Figura 8. Indicadores de actividad. Fuente: elaboración propia, tomado de Estados 






Figura 9. Indicadores de endeudamiento. Fuente: elaboración propia, tomado de Estados 







Figura 10. Indicadores de endeudamiento. Fuente: elaboración propia, tomado de Estados 











Figura 11. Indicadores de rentabilidad. Fuente: elaboración propia, tomado de Estados 























Figura 13. Participación en el mercado. Fuente: elaboración propia. 
 
 
Figura 14. Disponibilidad de pago 
por un producto de pastelería y su 











Participación en el 
mercado

















Figura 17. Rango de edad de personas que más consumen productos de pastelería. Fuente: 
elaboración propia.  
 
Figura 18. Características principales que buscan los clientes en productos de pastelería. 












Figura 19. Mezcla de ingredientes típicos con diferentes preparaciones de pastelería. 
Fuente: elaboración propia 





Figura 21. Edad de los encuestados. Fuente: elaboración propia 
 
Figura 22. Género de los encuestados. Fuente: elaboración propia 





Figura 24. Estrato socioeconómico de los encuestados. Fuente: elaboración propia 
 










Figura 27. Disponibilidad de los encuestados a pagar por una torta para 15 personas. 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 28. Interés por consumir productos dietéticos. Fuente: elaboración propia. 
 






Figura 30. Exigencias para el producto que compran los encuestados. Fuente: elaboración 
propia 
 
Figura 31. Interés por la idea de una pastelería colombiana. Fuente: elaboración propia 
Figura 32. Medios de comunicación utilizados para obtener información de pastelerías. 
Fuente: elaboración propia 
91%
9%
12 ¿Le llama la atención la idea de una pastelería que utilice productos típicos 






Figura 33. Aprobación de los encuestados para que la pastelería celebre sus eventos. 
Fuente: elaboración propia 
 
Figura 34. Aprobación de los encuestados para que una pastelería celebre sus eventos 



















Figura 37. Pirámide de necesidades y atributos. Fuente: elaboración propia, con base en la 






Figura 38. Modelo de sillas al interior            Figura 39. Modelo de sillas y mesas al                          
de la pastelería. Fuente: locodeco.es         exterior de la pastelería. Fuente: 
                        mueblesparaexteriores.com.co 
Exaltación de la riqueza colombiana
-Consumir productos de pastelería hechos a base de 
frutas e ingredientes cultivados por pequeños 
agricultores del país
-Postres servidos en las cáscaras de las frutas y con 
presentaciones innovadoras
- Fotografías de los agricultores como decoración de 
la pastelería
-Amigable con los animales
-Ambientación, decoración y música colombianas















 Figura 40. Modelo de lámparas. Fuente:           Figura 41. Modelo de cubertería. Fuente: 







Figura 42. Modelo de vajilla.    Figura 43. Modelo de vajilla.  











Figura 44. Modelo de empaque para tortas.   Figura 45. Modelo de empaque para cupcakes 











Figura 46. Modelo de empaque para galletas,  Figura 47. Modelo de empaque para 
bebidas calientes y frías. Fuente:    porción de torta o de postre. Fuente: 
vivircreativamente.com    bienpensado.com 
 
Encuesta para identificar preferencias de clientes. 
Tortas: Torta de tres leches, torta de chocolate negro.  
   
Figura 49. Preferencia por tipos de tortas. Fuente: elaboración propia. 
Rollos: Rollo de coco y arequipe 
  




Esponjados: Esponjado de Maracuyá y esponjado de mora 
  
Figura 51. Preferencia por tipos de esponjados. Fuente: elaboración propia 
Cheesecakes: Cheesecake de lulo, y Cheesecake de limón 
  
Figura 52. Preferencia por tipos de cheesecakes. Fuente: elaboración propia 
Galletas y alfajores: Galletas de chocolate y alfajor de arequipe 
   




Amasijos: Pandebono y palitos de queso con papa criolla 
    
Figura 54. Preferencia por tipos de amasijos. Fuente: elaboración propia 
Hojaldres: Quiche de plátano maduro y milhoja de arequipe 
   
Figura 55. Preferencia por tipos de quiche. Fuente: elaboración propia 
 
Milhoja: Milhoja de arequipe  
  





Cupcakes: cupcakes de agraz y cupcakes de chocolate. 
  
Figura 57. Preferencia por tipos de cupcakes. Fuente: elaboración propia. 

















                       
Figura 59. Distribución interna de la pastelería. Fuente: elaboración propia  
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